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Es grato dirigirme a usted, con relacién al expediente de la referencia, relacionado al
procedimiento administrativo sancionador (PAS) iniciado a NETLINE PERU S.A. (NETLINE),
por la comision de las presuntas infracciones tipificadas en los articulos 2° y 3° del Anexo 5
del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pablicos de
Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 138-2012-
CD/OSIPTEL (en adelante, TUO de las Condiciones de Uso), al haber incumplido con lo
dispuesto por los articuos 6°, 9%, 17° y 33° de la referida norma. Al respecto, cabe indicar lo
siguiente;

l. ANTECEDENTES.~

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR:

1.

Mediante Informe de Supervision N® 00077-GFS/20186, emitido €l 28 de enero de 2016
(informe de Supervision 1} en el expediente N° 00316-2015-GG-GFS (Expediente de
Supervision), la entonces Gerencia de Fiscalizacién y Supervision (hoy GSF)! consignd
el resultadoe de la verificacién a NETLINE respecto del cumplimiento de los articulo 6°,
8° y 17° del TUO de Condiciones de Uso, respecto del periodo del 16 de setiembre al
16 de octubre de 2015, cuyas conclusionas fueron las siguientes:;

V. CONCLUSIONES

110,

111.

112,

NETLINE PERU S.A,, habria transgredido lo dispuesto por el articulo 6° del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pidblicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucidn N* 138-2012-CD/OSIPTEL vy
modificatorias. Dado que dicho incumplimiento constituye infraccion grave, de acuerdo
a lo tipificado por el articulo 3° del Anexo § de dicha norma; corresponde que la
Gerencia de Fiscalizacién y Supervision inicie un Procedimiento Administrativo
Sancionador.

NETLINE PERU S.A., habria transgredido lo dispuesto por el ariculo 9° del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pablicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucidn N° 138-2012-CD/OSIPTEL vy
modificatorias. Dado que dicho incumplimiento constituye infraccion leve, de acuerdo
a lo tipificado por el articulo 2° de!l Anexc 5 de dicha norma; cofrespende que la
Gerencia de Fiscalizacién y Supervision inicie un Procedimiento Administrativo
Sancionador.

NETLINE PERU 3.A., habria transgredido lo dispuesto por el arliculo 17° del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pdblicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion N* 138-2012-CDE/QSIPTEL vy
modificatorias. Dado que dicho incumplimiento constituye infraccién leve, de acuerdo
a lo tipificado por el articulo 2° del Anexo 5 de dicha norma; corresponde que fa
Gerencia de Fiscalizacion y Supervision inicie un Procedimiento Administrativo
Sancionador. (...)

2. La GSF mediante carta N° C.00164-GFS/2018, notificada con fecha 28 de enero de
2016, comunicé a NETLINE el inicic de un PAS por la presunta comision de
infracciones tipificadas en los articulos 2° y 3° del Anexo 5 del TUO de las Condiciones

' Denominacidn acorde con ef Decreto Supremo 045-2017-PCM, Decrelo Supremo que modifica el Reglamento de Organizacion
¥ Funciores del Crganismo Supesvisor de [hversidn Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL}, publicade en ¢l Diario Oficial
"El Peruano” el 17 de atwil de 2017.
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de Uso por cuanto habria incumplido lo dispuesto por los articulos 6°, 9°y 17° de la
referida norma.

NETLINE mediante caria recibida el 4 de febrero de 2016 solicitd al OSIPTEL una
Audiencia a fin de exponer sus descargos sobre el PAS, la misma que fue realizada
ante la GSF el dia 15 de febrero de 2016,

Mediante escrito recibido el dia 11 de febrero de 2016, NETLINE presentd sus
descargos (Descargos 1).

. Através del Informe de Supervisién N° 414-GFS/2016, emitido el 26 de mayo de 2016
(Infforme de Supervisién 2), la GSF emitid el resultado de la verificacion del
cumplimiento por parte de NETLINE respecto a (o dispuesto en el numeral (iv) del
articulo 33° del TUO de las Condiciones de Usa, asi como de lo dispuesto en el articulo
6° de la misma norma, cuyas conclusiones fueron las siguientes:

V.- CONCLUSIONES

75. NETLINE PERU S.A., habria transgredido lo dispuesto por el articulo 33° del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resclucién N°  138-2012-CD/OSIPTEL y
modificatorias, toda vez que facturd once (11) recibos correspondientes a los abonados de

las lineas (G oo su plan de larga distancia que

no se sustenta en un servicio contratado de acuerdo a los mecanismos de contratacion
previstos an el Titulo XIlf de la misma norma.

76. NETLINE PERU S A., habria transgredido lo dispuesto por el articulo 6° del Texto Unico
Ordenade de fas Condiciones de Uso de los Servicios Pdblicos de Telecomunicaciones,
aprobado por Resolucién N° 138-2012-CD/OSIPTEL y modificatorias; toda vez que,
respecto de las contrataciones correspondientes a las lineas (D
GRS o brindé Ja informacion necesaria para que el usuario pueda tomar
una decisidn o realizar una eleccién adecuadamente informado respecto de la contratacién
del Plan Control Perd, Plan Control Mundo, y Plan de LD de Don Bosco, y, del mismo
modo, no brindé informacién clara, veraz, detallada y precisa sobe el motiva de las llamadas
o las caracteristicas del plan tarifario.

La GSF a través de la carta N° C.1121-GF8/2018, notificada el dia 30 de mayo de
2016, comunicé a NETLINE la ampliacién de los hechos analizados en el presente
FAS en el extremo referido al supuesto incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
6° del TUO de las Condiciones de Uso. Asimismo, dispuso el inicio del PAS por la
infraccion leve tipificada en el articulo 2° del Anexo 5 del TUO de las Condiciones de
Uso, por el supuesto incumplimiento de lo dispuesto por numeral (iv) del articulo 33°
de la referida norma.

Mediante escrito recibido el 20 de junio de 2016, NETLINE remitié sus descargos
respecto a [o comunicado mediante carta N° C.1121-GFS/2016 (Descargos 2).

. Através de las cartas N° C.01497-GFS/2016 y C.01670-GFS/2016 notificadas el 01 y
25 de agosto de 2016, la GSF solicité informacion a NETLINE en relacién a
determinada cantidad de lineas y recibos telefénicos emitidos; la misma que fue
alcanzada a través de las comunicaciones N° C.1908-16-ATC/NP y C.3108-16-
ATC/NP presentadas el 22 y 31 de agosto de 2016, respectivamente.
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10.

11.

12.

13.

i4.

15.

16.

17.

18.

19.

La GSF mediante Informe N° 00771-GSF/2016 (Informe final de instruccién) de fecha
13 de octubre de 2016, remitid el analisis de los Descargos 1 y 2 presentados por
NETLINE; el mismo que se puso en conocimiento de dicha empresa operadora a fravés
de la carta N° C.00071-GG/2017 notificada el 20 de enero de 2017, a fin que formule
descargos en un plazo de cinco (05) dias habiles.

Mediante escrito recibido el 27 de enero de 2017, NETLINE remitié sus descargos
respecto del Informe Final de Instruccién (Descargos 3), y alcanzd informacion
adicional a través del escrito recibide el 02 de febrero de 2017,

A través de la comunicacion recibida e! 14 de marzo de 2017, NETLINE presents
informacién en relacién a las acciones realizadas respecto de los incumplimientos
detectados (Descargos 4).

NETLINE mediante carta recibida el 15 de marzo de 2017 solicité al OSIPTEL una
Audiencia a fin de exponer sus descargos sobre el PAS, la misma que fue realizada
ante la Gerencia General, el dia 23 de marzo de 2017.

Mediante la comunicacion recibida el 22 de marzo de 2017, NETLINE presentd
informacion sobre devoluciones realizadas a sus abonados, asi como los casos de
devoluciones no aceptadas y pendientes.

A través de la carta N° C.0015-17-AL/NP recibida el 19 de abril de 2017, NETLINE se
dirigié a la Gerencia de Usuarios del OSIPTEL solicitando la intervencion de dicha
Gerencia para la difusion del fistado de clientes pendientes de devolucion. Dicha
cormunicacién fue presentada nuevamente al OSIPTEL mediante carta C.0017-AL/NP,
25 de abril de 2017.

Mediante comunicaciones N° C.0022-17-AL/PN y C.0040-17-AL/PN, recibidas el 24 de
mayo y 17 de julio de 2017, NETLINE comunicoé al OSIPTEL sobre devoluciones
realizadas; informando en esta Gitima sobre las devoluciones que estarian pendientes.

A través del Memorando N° 1171-GG/2017 de fecha 19 de setiembre de 2017, la
Gerencia General solicité a la GSF analice la informacién presentada por NETLINE en
sus comunicaciones presentadas el 27 de enero, 14 y 22 de marzo, 19 y 25 de abril,
24 de mayo y 17 de julio de 2017, a fin de determinar la medida a imponer en relacion
a los presuntos incumplimientos detectados.

A través de la comunicacion C.00963-GSF/2017 notificada el 06 de octubre de 2017,
la GSF otorgo respuesta a la comunicacion C.0015-17-AL/NP solicitando a NETLINE
complete informacion para difundir el listado de los usuarios pendientes de devolucion.

Mediante Informe N° 00175-GSF/2017 de fecha 09 de octubre de 2017, la GSF se
pronuncid en relacién a lo solicitado por la Gerencia General en el Memorando N°
1171-GG/2017.

A través de la comunicacion C.0063-17-AL/NP presentada el 19 de octubre de 2017,
NETLINE alcanzé informacidén a la GSF en atencién a lo solicitado mediante
comunicacion N° C.009683-GSF/2017.
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PROCEDIMIENTO CAUTELAR

1.

Mediante Informe de Supervisién 1, la GSF concluyd lo siguiente:

113. De acuerdo a lo estipulado en el articulo 28° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infracciones y Sanciones, aprobado por Ja Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL, ylo
prescrito por el articulo 146° de |la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General; corresponde que la Gerencia de Fiscalizacién y Supervisién imponga una
Medida Cautelar a la empresa NETLINE PERU S.A, conforme a las consideraciones
desarrolladas en apartado 4.4. del presente informe,

2. Mediante la Resolucién de Gerencia de Fiscalizacion y Supervisién N°® 00005-2016-

GF3/OSIPTEL emitida en el expediente N° 001-2016-GG-GFS/CAUTELAR el 28 de
enero de 2016, y notificada en la misma fecha, la GSF resolvié [o siguiente:

Articulo 1°.- IMPONER una Medida Cautelar a la empresa NETLINE PERU S.A., a fin que
en el plazo de un (01) dia habil computado a partir del dia habil siguiente de notificada la
Resolucion, suspenda, a nivel nacional, la oferta y contratacion via telefénica, de sus planes
del servicio de larga distancia y servicios especiales de interoperabilidad que ofrece a los
usuarios masivos {personas naturales), incluyendo los Planes: Plan Himitado 1950, Plan
Control Perd, Plan Control Mundo, Plan Multidestino y Plan de LD de Don Bosco.

Articulo 2°.- Para el reinicio de la comercializacion de los planes indicados en el articulo 1°
de la presente resolucion, NETLINE deberd contar con la aprobacion del respectivo
mecanismo de contratacion a emplear, de acuerdo al pracedimiento dispuesto en el articulo
17° del TUO de las Condiciones de Uso; asi como, la conformidad de la informacién basica
que, de manera previa a la confratacidn, brindara a los usuarios para ofertar sus planes
tarifarios, en cbservancia de lo previsto en el articulo 6° del TUO de [as Condiciones de Uso.
El proceso de emisién de dichas conformidades, se sujetara al procedimiento previsto en el
citado articulo 17°,

La empresa operadora en el mismo acto que solicita la aprobacién del mecanismo de
contratacién, podra requerir la conformidad de la informacion basica a ser brindada para la
oferta de cada plan.

La GFS podra disponer la realizacion de las actuaciones que considere necesarias para
efectos de verificar lo sefialado en el presente articulo. (...)

El 02 de febrero de 2016 se realiz6 una accion de supervision en las instalaciones de
NETLINE.

Atraveés de [a comunicacion presentada el 18 de febrero de 2016, NETLINE puso en
conocimiento las acciones realizadas en el marco de la Medida Cautelar impuesta por
la GSF.

Mediante escrito presentado por NETLINE el 02 de febrero de 2017, dicha empresa
operadora solicité el levantamiento de la Medida Cautelar impuesta.

Mediante Informe N° 00128-GSF/2017, emitido el 20 de marzo de 2017, la GSF se
pronuncid en relacién a la verificacion del cumplimiente de lo dispuesto por los
articulos 1° y 2° de la Resolucion de Gerencia de Fiscalizacion y Supervision N°
00005-2016-GFS/OSIPTEL, concluyendo lo siguiente:
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23. De conformidad con lo indicado en ef numeral 3.1 del presente informe, la empresa
operadora NETLINE PERU S.A. ha dado cumplimiento a lo dispuesto en el asticulo 1°
de la Resoluciéon de Gerencia de Fiscalizacion y Supervisibn N° 00005-2016-
GFS/OSIPTEL, por cuanto suspendio a nivel nacional, fa oferta y contratacién via
telefénica de sus planes de! servicio de larga distancia y servicios especiales de
interoperabilidad a partir del 30 de enero de 2016.

L ATGIR ADOR GE LAS CLECOMUNITAD HINES

24. De conformidad a lo expuesto en el numeral 3.2 del presente informe, no corresponde
levantar la Medida Cautelar impuesta a través de la Resolucion de Gerencia de
Fiscalizacion v Supervision N° 00005-2018-GFS/OSIPTEL, toda vez que NETLINE no
ha obtenido la conformidad del mecanismo de contratacién para el reinicio de fa
comercializacién y oferta telefonica de los Planes Himitado 1950, Plan Control Perq,
Plan Control Munde, Plan Multidestino y Plan de |.D de Don Bosco, asi como, la
conformidad de la informacién basica que, de manera previa a la contratacion,
brindara a los usuarios para ofertar sus planes tarifarios, en observancia de lo previsto
en el articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso.

25. NETLINE PERU S.A. se encuentra facultado a comercializar los planes Plan llimitado y
Plan Multidestine de manera presencial de acuerdo a los contratos aprobados por la
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario respecto a los referidos Planes.

7. Mediante carta C.00630-GSF/2017 notificada el 22 de marzo de 2017, se puso en
conocimiento de NETLINE el Informe N° 00128-GSF/2017.

il. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

De conformidad can el articulo 40° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado por
Decreto Supremo N° 008-2001-PCM publicado el 02 de febrero de 2001, este organismo es
competente para imponer sanciones y medidas correctivas a las empresas operadoras y
demas empresas o personas que realizan actividades sujetas a su competencia por el
incumplimiento de las normas aplicables, de las regulaciones y de las obligaciones contenidas
en los coniratos de concesidn.

Asi también el articulo 41° del mencionado Reglamento General sefiala que esta funcion
fiscalizadora y sancionadora puede ser gjercida en primera instancia por la Gerencia General
de oficio o por denuncia de parte, contando para el desarrollo de sus funciones, con el apoyo
de una o0 mas gerencias, que estarén a cargo de las acciones de investigacion y analisis del
caso.

De conformidad con lo expuesto en los Informes de Supervisidon 1y 2, la empresa NETLINE
habria incumplido los articutos 6°, 8°, 17° y 33° numeral {iv) del TUQ de Condiciones de Uso,
conforme a lo siguiente:

Cuadro N° 1: Detalle de imputaciones

ARTICUL.O PLAN TARIFARIO AUDIOS CONDUCTAS INFRACTORAS
INCUMPLIDO ANALIZADOS

No brindé 1a informacidn necesaria para que el
usuario pueda tomar una decision o realizar una
eleccién adecuadamente infarmado respecto de

Fian Contral Perd 343 la contralacién, puesto que:
Art, 6° 2 Pian Control Mundo 3 - No informi que el motivo de la llamada de sus
; Pian Mullidestino 13 Asesores efa la contratacién de un Pian de

{Infraccidn grave)

Larga Distancia.

Z Articulo 6.- Informaclén basica a ser proporcionada por la empresa eperadora.-
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- Informé errdneamente que era un benaficio
por una supuesta reduccién tarifaria.
Plan llimitado 52 - No informé los deslinos aplicables y las
Plan Multidestino g restricciones para cada Plan,
- No informd que en realidad se contrataba un
Plan Don Bosco o8 Plan de Larga Distancia, nilas caracterislicas det

mismo, sino gue soficitd la  colaboracién
voluntaria para ta Fundacién Dan Bosco.

Plan llimilado
Plan Control Perd

No remilié a sus abonados informacién sobre el

Art. 93 servicio contratado, dentro del plazo de 30 dlas
{Infraccidn leve)} ,'::22 ﬁ%ﬂéﬂsﬂ:{?do " calendario posleriores a la celebracién del
Plan Don Bosco cantrala.
Plan llimitadc
Att, 174 Pian Control Perd Ulilizé mecanismos de coniratacion que no

Pian Mullidestino
Pian Don Bosco

(Infraccidn leve) cuentan can fa conformidad del OSIPTEL.

Facturd 11 recibos telefonicos a los abonados de
4 lineas, pese a que no se suntentan en up
servicio coniratado, de acuerdo a lo mecanismos
de contfratacion previstos en el Titulo X del
TUC de las Condiciones de Uso.

Fuente: Efaboracion propia de acuerdo a informacion contenida en los informes de Supervision 1 y 2

Art. 33°5 numeral
{iv) Plan Don Bosco -

{Infraccién leve)

Cabe sefalar que el detalle de cada una de las lineas relacionadas con los incumplimientos
detectados, se encuentra en los Anexos 03, 04, 05 y 06 del informe de Supervision 1 y el
Anexo 1 del Informe de Supervision 2, los cuales fueron puestos en conocimiento de
NETLINE conjuntamente con las comunicaciones de cargos y de ampliacién contenidas en
tas cartas N° C, 00164-GFS/2016 y C.1121-GFS/2016.

Toda persona tiene derecho a recibir de la empresa operadora la informacién necesaria para iomar una decision o realizar una
eleccién adecuagamente informada en fa conlratacion de los servicios piblicos de telecomunicaciones, asl como para efectuar
un use o consumo adecuado de dichos setvicios.,

La empresa operadora estd obligada a brindar, previamente a la contratacién ¥ en cualguier momento en gue le seg solicitada,
informacién clara, veraz, delallada y precisa, como minimo sobre:

{i) £l servicio ofrecido;

{ii) Las diversas opciones de planes tarifarios;

{iil) Los requisitos para acceder al servicio;

{iv) La coberiura y alcance def servicio;

{v} Las caracterlsticas, modalidades y limitaciones de! servicio ofresido:

{vi) La periodicidad de la facluracicn;

{vii} El plazo del contrato de prestacion de servicies, causales de resolucion anficipada, penalidades, st fas hubiera ¥ SUS
consecuencias o alcances econdmicos;(,..)

? Articulo 9.- Celebracién de contrato de abonado

()

En los ¢asos en que la contratacion se realice a iravés de cualquier otre mecanismo distinto al documento escrito, la empresa
cperadora debera entregar al abonade, documentacion que contenga la infermacitn a que hace referencia el tercer parrafo det
articule 17, especificando ademas lo siguiente: {i) fecha en que se realizé la contratacidn del servicio, (it} condiciones tarifarias
contratadas, (jli} condiciones de la promacion, oferta o descuento contratados, de ser el caso, y {iv) cualguier otra condicion
relevantie para la prestacion det serviclo,

(---) Enlos casps en que la contratacién no se celebre de manera presencial, la empresa opgradorg deberd entreqar la referida
documentacion deniro de los treinta (30) dfas calendario posteriores a la celebracion del contrato, mediante documento fisico
{

ke

* Articulo 17.- Clausulas generales y adigionales de contratacién

{..}

La empresa operadora deberd remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de abonado ¥y su(s) anexo(s) silo(s) hublere,
independientemente de fa modalidad de contratacién utilizada, con anterioridad a la fecha de inicio de la comercializacién del
servicio, asl como cualquier modificacion at contenido del mismo, a efectos que dentro del plaza de veinte (20) dlas habiles
siguienles a lz referida remisién, el OSIPTEL otorgue la conformidad a los mismos, o requiera a la empresa operadora la
medificacién de su contenlido en caso diches modelos de contrato v su(s) anexe(s) si lo(s} hubiere no se ajusien a lo establecido
enJa normativa vigente ¢ establezcan disposiciones que ocasionen un desequilibrio imporante e injustificado en parjuicio de los
abonados. (...}
“Articulo 33.- Caracteristicas de los conceptos facturables.-

()
Ademas de lg que se dispone en las normas especificas sobre facturacion, aprobadas par el QSIPTEL, los conceptos facturables
se sujelaran a fas siguientes reglas:

(.o
(iv) Deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de contratacidn previstos an el Tiulo XIH.(...)



INFORME | Pagina 8 de 42

Cabe precisar que el incumplimiento de lo previste en el articulo 6° del TUO de las
Condiciones de Uso, se encuentra tipificado como infraccién grave en el articulo 3° del Anexo
5 de dicha norma; y los incumplimientos de los articulos 9%, 17° y 33° se encuentran tipificados
como infracciones leves en el articulo 2° del mismo Anexo.

ET ACEULADOR DL LA TLLLCOMUNIZACIENLS

De acuerdo al Principio de Causalidad recogido en el Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUSE
{TUO de la LPAG), la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o
activa constitutiva de infraccién sancionable y, para que la conducta sea calificada como
infraccion es necesario que sea idénea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesion
gue comporta la contravencion al ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de caso
fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o la propia conducta del perjudicado’, que pudiera
exonerarla de responsabilidad.

De otro lado, de acuerdo a lo establecido por el articulo 250.3° del TUO de la LPAG, la
autoridad administrativa tiene la facultad de declarar de oficio la prescripcion y dar por
concluido el procedimiento administrativo sancionador cuando advierta que se ha cumplido
el plazo para determinar infracciones.

Al respecto, en el presente caso, de la verificacién y constatacion de los plazos corresponde
continuar con el tramite del analisis de! PAS iniciado a NETLINE, por cuanto, se ha verificado
que la potestad sancionadora del OSIPTEL no ha prescrito.

Adicionalmente, en cuanto al plazo de caducidad del procedimiento sancionador previsto en
el TUO de la LPAG, al haberse iniciado el presente PAS el 28 de enero de 2016, con
anterioridad a la vigencia de dicha norma, resulta de aplicacion su Décima Disposicién
Complementaria Transitoria, la misma que establece el plazo de caducidad de un (1) afio,
contado desde la vigencia del Decreto Legislativo 1272, es decir, el 22 de diciembre de 2016,
venciéndose dicho plazo el 22 de diciembre de 2017. Por lo cual, el presente PAS no ha
caducado.

Por consiguiente, corresponde analizar los descargos presentados por la empresa NETLINE
respecto a la imputacion de cargos formulada por fa GFS.

1. ANALISIS DE DESCARGOS.-

En sus Descargos 1, 2, 3 y 4, en adelante, los Descargos, asi como, segun [o senalado por
NETLINE en su Informe Oral, dicha empresa operadora cuestiond el PAS en los siguientes
términos:

1.1. RESPECTO DEL INCUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 6° DEL TUO DE LAS
CONDICIONES DE USO.-

Conforme se indica en el Informe de Supervision 1, y en su Anexo, durante la accién de
supervision realizada el 04 de diciembre de 2015, se solicité a NETLINE las contrataciones
efectuadas con los abonados, durante el periodo del 16 de setiembre al 16 de octubre de
2015, cuya cantidad ascendié a 8994 archivos de audios, de los cuales se solicitd una

 Publicado en el Diario Ofictal "El Pervano” el 20 de marzo de 2017.
T PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comenlarios a la Ley del Procedimiento Adminisirativo General™. Lirea: ARA Editores,
2003. 1ra Edicion, Pég, 539.
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muestra de 537 contratos, analizdndose para efectos del presente PAS un total de 514

contrataciones, la mismas que cuentan con audios completos.

El detalle de los confratos materia de evaluacion por la GSF se muestra en el siguiente

cuadro:

Cuadro N°2: Contratos materia de evaluacién en el Informe de Supervision 1

Planas Cantidad da contratacionas
Piart Contral Mundo 2
Plan Conirol Perd 342
Flan LD Don Bosco 95
Plan llimilado 52
Plan Multidestino 22
Total Genaral 514

Fuente: Informe de Supearvision 1

Asimismo, segun el analisis contenido en el Informe de Supervisién 2 (el mismo que motiva
la ampliacion del PAS), de la informacién recabada en [a misma accidén de supervision de
fecha 4 de diciembre de 2015, se analizaron adicionalmente cuatro (04) audios
correspondientes a abonados que presentaron un reclamo ante NETLINE, los cuales fueron
los siguientes segun el plan contratado:

Cuadro N°3: Contratos materia de evaluacion en el Informe de Supervisién 2

Planes Lineas telefénicas
Plan Control Pert 12
Plan Control Mundo 1¥
Plan Don Bosco 11
Flan Daon Bosco 1"
Total General 4

Fuente: Elaboracién propia

a) En relacion a los Planes Control Mundo (3 contratos') y Control Peril (34313
contratos) y Plan Multidestino {13 contratos?).-

Segun se sefala en los Informe de Supervisién 1y 2, se observé un “patron de informacion”
que estaria utilizando NETLINE para ofrecer su contratacion, segun el cual, no informaba que
estaba ofreciendo la contratacion de un plan de larga distancia, sino indicaba a los abonados
que a partir de determinada fecha se efectuaria la reduccion de la tarifa al minuto, de $/.0.50
a 3/.0.11 ylo en sefalar que el cargo fijo mensual que se les venia facturando se reduciria a
8/.20 mensuales, generando al usuario una expectativa de un ahorro, indicando en algunos
casos de manera expresa que este ahorro seria de enfre S/.10 a $/.15 menos'S.

¢ Linea SEEENAAN

? Linea (0D

194 inea

" ¢lnea

2 Detallados en el Anexo 032 del presente Informe

13 342 audios so encuentran detallados en el Anexo 03 del informe de Supervision 1 y un audio {ue analizado en &l Informe de
Supervision 2.

" Detallados en el Informe de Supervision 1, correspondiente a los siguientes nimeros telefénicos: T

s Conforme se muestra a modo de ejemplo en el siguiente extracto de uno de los audlos analizados en el Informe de Supenvision
1:

NUOMERO DE SERVICIO: NS

UL AR

“Agente Nelline Pent S.A.; muy buenas tardes Sra. SlllEn!e todo, mi nombre es MM 'c flamo de (a compaiifa Nelline,
para poderies comunicar Seflora e a pariir del dia jueves, fueves primero de octubre hacia adelante, se estd reduciendo
el costo por minute para las Hamadas a los teléfonos fijos, es decir de ko que a usted sefiora, le vienen cobrando a cuarenta
géntimas por minulo, esto ahora se estd reduciendo a once cénlimos a partir ya def primaro de oclubre en adalanta, correcto,
debida a que seffora@ilill debido a que usted actualmente, como titular del teléfone fijo usted ante todo se estaba comunicando
al extranfero, sefiorz WD

(-}
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Asi, a fin de obtener la aceptacién del abonado respecto a la contratacién de dichos planes,
NETLINE les indicaba que para gue pueda aplicar el “beneficio de reduccion tarifaria”
correspondia realizar una “grabacién” y/o que se efectuaria una breve confirmacion,
indicandoseles que no interrumpieran durante la “grabacion” y que respondieran con un “si"'6,

De acuerdo a lo indicado, NETLINE habria incumplido con lo dispuesto en el articulo 6° del
TUQO de las Condiciones de Uso, toda vez que, no brindd la informacion necesaria para que
el usuario pueda tomar una decisién o realizar una eleccion adecuadamente informado
respecto de la contratacién de los Planes Control Perl, Control Mundo y Multidestine
indicados.

Al respecto, NETLINE sefiala que a consecuencia de una fiscalizacién anterior del OSIPTEL
mejord el control de las celebraciones de sus contratos {para que fueran realizadas por el
titular de la linea); sin embargo, dada la gran cantidad de reclamos que recibia, reviso las
conversaciones que sus representantes comerciales habian mantenido con sus clientes en
los momentos previos de la celebracion del contrato, detectando que se estaba brindando
informacion inexacta en cuanto a los beneficios de sus planes, hecho gque la llevd a la
suspension de la comercializacidon de sus Planes Contro! Perlt y Mundo para sus usuarios
masivos, de acuerdo a su Memorandum interno N° 06-2015/03 del 09 de diciembre de 2015
que alcanza como Anexo en sus Descargos.

De esta manera, sefiala la empresa operadora que ha actuado de manera pro activa
buscando revertir totalmente Ia situacion generada; incrementando su Area de Atencién al
Usuario {duplicando la cantidad de agentes para atender llamadas), logrando resolver la
totalidad de reclamos presentados por ventas realizadas entre setiembre y octubre de 2015,
y dando por finalizados los contratos celebrados con aquellos usuarios que no comprendieron
los beneficios y términos de sus planes, asf como aquellos que no quisieron continuar con los
mismos; emitiendo las correspondientes notas de crédito a favor de fos usuarios; todo lo cual
ha sido puesto en conocimiento del OSIPTEL, y pese a ello, no habria sido debidamente
valorado.

Sefiala que sus acciones fueron adoptadas de manera previa al inicio del presente PAS, sin
ninguna recomendacion o accién por parte del OSIPTEL.

Agente Ne!f.-ne Peru SA ke queremos comun!car .ser}ora— gue o que | g{gd agrgaimn!g, fg w‘gngn @brgngg

3 [ . ] ]
M-umtmw,_en otras pa.‘abms con Neﬂme ( ) ﬁ,‘_g@ Qag_andg ga u;!ed ggjm 15210 §Q{g§ mg g§,
desde el primero de oclubre hacia adelante ya que podsmos verificar en esle momenlo que usted no se comunicaba al
exlranfero, y solamente hacla pocas llamadas desde su leléfonc fijo. {...)"

% NUMERO DE SERVICIO. D

TiTULAR: AT

(.-}

Agente Netfine Pord 5.A.; solamente e haré una breve confirmacion, le voy a conlirmar fo mismo que le acabo de mencionar

para que Ia tarifa se le pueda respetar lodo lal cual se le esla indicando con Nelfing Perts. Bien seré fo més breve posible, no

?aga ningun tipo de interrupeicn, por sU seguridad y proteccion esta lfamada serd grabada, me brinda su nombre complelo por

avor

Abenado: mi nombre completfo o5 NS

o)

Agente Netline Pertt 5.A.: Je vuelve a repelir la pregunia Estd de acuerdo con contratar ef pfan Control Perti larga distancia

Nelline con 20 nuevos soles de cargo fijo mensual, si estd de acuerdo me responde con si por favor

Abonado: si estoy de acuerdo con 1a reduccion de ...

Agente Netline Perti 5.A.: haber cuando vo le digo si estd de acuerdo con Ia reduceidn de Jos veinte soles, es justamente como

{2 indico, de su irio que lo viene cobrando denlro hay un monlo elevade gue es de treinta a treinta v cinco nuevos soles, 650 5o
radu vein d raa fiie mensual

Abonado: ya ya si esioy de acuerdo

Agente Netline Pera S.A.: bien seflora, comenzaré nuevamenle, lo que pa i e SF fue HENS,

bnicamente, comanzarg nuevamente seré fo mas breve posible, por su segundad y pmreccrdn esta i’famada serégrabada me
brinda su nombre completo por favor (...}
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En cuanto al [nforme de Supervisidn 2, NETLINE alega que éste presenta ciertas
inexactitudes, puesto que en el caso de los audios correspondientes a las lineas que
contrataron los Planes Control Per( y Control Mundo, sus agentes de venta si cumplieron con
el procedimiento establecido en las normas, comunicando a los usuarios el total de la
informacion necesaria de acuerdo a [o previsto en el articulo 6° del TUQ de las Condiciones
de Uso.

Asi, en el caso de la contratacion de ia linea Control Perd cuya grabacion se detalia en el
mencionado Informe de Supervisién, no es posible determinar un incumplimiento por su parte,
toda vez que cubri¢ todos los aspectos v dudas planteadas por los abonados durante el
procedimiento de contratacién, explicando al detalle los beneficios del plan, el costo del
mismo, la cantidad de minutos, el destino solicitado por el cliente; lo cual, no permite una
apreciacion correcta de los hechos.

Concluye que se le pretender sancionarla por informacion que resulta irrelevante a los
abonados y se desvirtua la finalidad de la norma, tal es que el cliente tenga el total de la
informacidn que considere relevante para la toma de una decision.

£n relacién a los argumentos de NETLINE, del analisis de |a informacion recabada en la
accion de supervision de fecha 4 de diciembre de 2015 y que dio origen al presente PAS, se
verifica que, pese a lo dispuesto por el articulo 6° del TUQ de fas Condiciones de Uso, dicha
empresa operadora n¢ brindé [a informacion necesaria previa a la contratacién de los planes
indicados, esto es, dicha empresa operadora, no informé a los abonados que realmente
estaba ofreciendo la contratacion de los referidos planes de larga distancia (con todas sus
caracteristicas, alcances, modalidades, limitaciones, entre otros); muy por el contrario les
indicaba que se trataba de una reduccién tarifaria y a fin de obtener su aceptacién les
informaba que correspondia realizar una grabacion, sin interrupcion alguna.

Como es posible apreciar la informacién proporcionada por NETLINE gener6 una expectativa
sobre una reduccion del cargo fijo y/o [a tarifa que los abonados mantienen con su operador
local, pese a que el establecimiento de tarifas de cada servicio pUblico de telecomunicaciones
corresponde a la empresa operadora que presta el servicio®’.

Cabe sefialar que tal conducta ha sido corroborada por NETLINE, al sefialar que dada la gran
cantidad de reclamos que recibia decidieron ademas revisar las conversaciones que sus
representantes comerciales habian mantenido con sus clientes en los momentos previos de
celebracion del contrato, detectando asi que se estaba procediendo con brindar informacién
inexacta en cuanto a los beneficios de sus planes; lo cual origind que suspenda la
comercializacion de sus Planes control Per y Mundo el 09 de diciembre de 2015.

Adicionalmente, es de considerar, conforme se analiza en el Informe de Supervision 1, que
fa reduccion indicada por NETLINE resultaba en algunos casos inexacta, puesto que se
detecto, entre ofros, que muchos abonados que celebraron los contratos no tenian
contratados planes de larga distancia con el operador local Telefénica del Peri S.AA.
(Telefonica), ni registraban consumos de este tipo; o hablan contratado con tal operador
planes con cargo fijos menores al Plan Control Peril y Plan Control Mundo de NETLINE
{(ejemplo, Planes Multidestino de Telefonica por cargos fijos de S/. 5.00, /. 7.00 y $/.10.00
soles).

' Articulo 10° det Regiamento de Tarifas, aprobado per Resolucion de Consejo Direclive N° 060-2000-CD/OSIPTEL.
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De acuerdo a lo indicado, NETLINE habria incumgplido con lo dispuesto en el articulo 6° del
TUO de las Condiciones de Uso, toda vez que, no brindd la informacién necesaria para que
el usuario pueda tomar una decisién o realizar una eleccién adecuadamente informado
respecto de la contratacién de los Planes Control Pert, Control Mundo y Multidestino
indicados, y por el contrario, generé una expectativa inexacta de una reduccién tarifaria y/o
del cargo fijo; y, del mismo modo, no brindd informacién clara, veraz, detalla y precisa
respecto a que el motivo de la lamada de sus Asesores era ofrecer |a contratacion de dichos
planes.

De ofro lado, en cuanto a la conducta proactiva que sefiala haber tenido NETLINE, al haber
implementado acciones, como la suspension de la comercializacion de sus planes, sin que
hubiera una comunicacion de OSIPTEL; corresponde sefialar que tal y como se visualiza del
acta de supervision de fecha 2 de febrero de 2016 obrante en el expediente de Medida
Cautelar N° 001-2016-GG-GFS/CAUTELAR, la suspension de la comercializacion de los
planes Control Mundo y Plan Control PerU, fue consecuencia de la accién de supervision
efectuada por la GFS el 04 de diciembre de 2015, conforme indica dicha empresa operadora
y se consigna en el siguiente extracto del acta indicada:

1. Desde el 9 de diciembre de 2015, en virtud de fa supervision efectuada por la GFS, se dispuso
el cese de la comercializacion de los planes: Plan Conltrol Mundo, Plan Control Perti. Asimismo,
desde ef 23 de diciembre se suspendio la comercializacion del Plan llimitado, manteniéndose
tnicamente la oferfa del Plan Muitidestino hasfa el 29 de enero de 2016 {...)

Asimismo, cabe precisar que tales acciones -asi como el incremento del personal de su area
de Atencion al Usuario a fin de atender la totalidad de reclamos y revalidar las contrataciones
de sus planes, los ajustes y emisién de notas de crédito para las devoluciones- no desvirttia
la comision de la infraccion. Sin perjuicio de ello, deberan ser consideradas al momento de la
graduacion de ia muita.

Finalmente, en cuanto a lo sefialado por NETLINE sobre las inexactitudes del Informe de
Supervision 2, cabe precisar que la imputacion en relacién a las lineas que contrataron los
Planes Control Perd y Contrel Mundo, se refiere al incumplimiento del articulo 6° del TUO de
las Condiciones de Uso, en el extremo referido a que no se le informé al usuario que se le
ofrecia un Plan de larga distancia, y no una reduccién tarifaria en su cargo fijo mensual.

De esta manera, la referencia realizada por dicha empresa operadora en cuanto a que sus
representantes comunicaron el total de la informacién necesaria en orden a lo previsto en la
mencionada norma, corresponde a la imputacion contenida en el Informe de Supervision 1,
en relacion a los Planes Multidestino e llimitado; lo cual sera analizado en el siguiente
numeral.

En base a lo expuesto, corresponde desestimar los argumentos de NETLINE en este extremo.

b} En relacion alos Planes llimitado (52 contratos') y Multidestino (92%).-

Segun se sefiala en el Informe de Supervision 1, si bien el Asesor de NETLINE informoé que
se trataba de un cargo fijo adicional por un plan de larga distancia, tal informacién no resuita
ser suficiente para afirmar que cumplié con la obligacion prevista en el articulo 6° del TUO de

 Realizada con motive de [a verificacion del cumnplimiento de la Medida Cautelar,

® Defallados en el Anexo 05 del Informe de Supervision 1

# Petallados en el Anexo 05 del Infonne de Supervision 1, correspondientes a [os sigulentes nimeros telefénicos: (N
]
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las Condiciones de Uso, puesto que no se sefialaron los destinos que comprenden dichos
planes, ni las restricciones que mantenian?', pese a que tal informacién resulta relevante para
la toma de una decision de consumo,

Por lo tanto, NETLINE habria incumplido con lo dispuesto en el articulo 6° del TUO de las
Condiciones de Uso, toda vez que, no brindd informacién necesaria para tomar una decisién
o realizar una eleccién adecuadamente informada en la confratacion de los planes
mencionados, asi como, no brindé informacién clara, detallada y precisa sobre las
caracteristicas y limitaciones del servicio.

Al respecto, NETLINE refiere observar inexactitudes en cuanto al analisis contenido en el
informe de Supervisidn 1, puesto que sus agentes de ventas si cumplieron con el
procedimiento establecido en las normas correspondientes, no siendo clara la motivacién
respecto a que habria brindado informacién insuficiente.

Alega asi que la informacién brindada por sus representantes comerciales cubrié todos los
aspectos de aquellas dudas que pudieran tener sus clientes sobre los planes ofertados,
advirtiendose de las transcripciones mencionadas en el Informe de Supervision 1 que las
dudas de los usuarios fueron absueltas por su parte; pese a ello, el Organo Regulador
manifiesta que debieron expresarse la totalidad de destinos internacionales, desconociendo
que se trata de una contratacion via telefonica y que resulta inviable tal requerimiento.

Asimismo, NETLINE sefala que en la conversacion realizada por su representante comercial
para ofrecer el Plan llimitado sefialado en el Informe de Supervision 1, no es posible
determinar un incumplimiento por su parte, toda vez que su personal cumplié con explicar al
detalie los beneficios del plan, el costo del mismo, la cantidad de minutos, el destino segun lo
solicitado por el cliente.

Adicionalmente, manifiesta la empresa operadora que, de acuerdo a la naturaleza de dicho
plan tarifario, ia relacién de minutos atribuidos al mismo es ilimitada, sobre la base de un
costo Unico mensual (5/.20); con destinos a los paises de Espafia y Chile (entre otros y que

# Asise puede observar del siguiente extracto de una audio analizade en el informe de Supervislon 1:

Titular:

Namero de servicio: il

{oed)

Agente Netline Perd §.A.: Muy bien, mucho gusto sefiora SN Lo que se le estd indicando a usled es que a partir def dfa
martes 22 de seliembre ya se va a poder comunicar del teléfono fije anteponiendo una nueva forma de marcado a 33 palses det
extranjero de manera ilimitadamente ;correclo? Que quiere dacir que asi usted se pase dos tras dias hablando por ef teléfono,
fo dnico que usted estaria pagando mensual son veinte soles como un cargo fijo zcomrecio? Por veinte soles usted se va a poder
comunicar a provincia y también al extranjero

{..)

Abonado: Supongamos que yo Hame a Espaila y hable 10 minulos, usted me pueds decir cudnlo me va a costar.

Agente Netline Pert S.A: Ya, comeclo seflora, yo fe explico. En esle caso, aun as! usted se comunigue 100, 200 minutos usted
unicamente mensual 20 soles come un cargo fijo adicional a su renta basica scorracto? Solo 20 soles. Por 20 soles se va poder
comunicar lanlo a provincia como a extranjero ;correcto?

Abonado: Ya,

{...)

Agente Netline Perd S.A: §i 200, es una finea gratuita para todos los litufares de Netiine Peni. Para indicarle también sedora
ue somos Netline Pert operador de larga distancia distinto a Movistar ; correclo? Para sus llamadas de larga distancia.

Ahora seflora (R (do lo indicado le ha quedado sumamente claro scomrecto?

(..}

Agente Netline Perd 3.A.: muy bien, sefiora SN esté usled de acuerdo en coniralar el plan ilimitado de larga distancia

de Nelline con 20 nuevos soles de cargo fijo mensual sf 0 no por favor.

.-}

Ahbonado: si,

Agente Netline Perd S.A.: muy bien, que le permitird hablar ilimitadamente a destinos fijos de provincia, fijos v calulares dea

Espada y Chile, si estd de acuerdo me responde con un sf por favor.

Abaonadno: si,
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fueron requeridos por el cliente), lo cual fue comunicado de forma previa a la celebracion del
contrato, y permite demostrar el cumplimiento de los requisitos establecidos en la normativa
vigente.

Agrega que, con tal informacion, es posible que los abonados puedan tomar una decision
razonable en relacion a la contratacién de sus setvicios. En esa linea, considera que el
OSIPTEL sobre {a base de una interpretacion de parte y exagerada, afirma que el abonado
requiere de informacion referente a destinos irrelevantes para sus intereses ¢ ! hecho de no
poder hablar a destinos maritimos, satelitales, aéreos o rurales; sin tener en cuenta que al
momento de contratar el abonado realizé preguntas de su interés, como algunoes destinos,
minutos, tarifas; todo lo cual fue absuelto por el Asesor para que aguél contara con la
informacién necesaria para su contratacion.

Al respecto, de la revision de la informacion registrada en el Sistema de Consultas de Tarifas
- SIRT2, el Plan llimitado cuenta con varias restricciones y condiciones respecto a los
destinos a los cuales puede comunicarse los usuarios y los cuales no fueron informados; es
decir, el referido plan permite llamar a mas paises de los que se les informa en la
comunicacion telefonica para la contratacion, y entre las restricciones dicho plan no aplica
para destinos rurales, maritimos, satelitales y aéreos.

Del mismo modo, sucede en el Plan Multidestino que como se puede observar de ia
informacion registrada en el SIRT, permite llamadas a otros operadores fijos y mdviles locales,
asi como a todos los operadores fijos LDN; y en cuanto a las restricciones, Ia tarifa LDI solo
aplica a sitios preferentes compuesto por 28 destinos, y no aplica para destinos maritimos,
satelitales y aéreos.

No obstante, como se aprecia en el caso del audio correspondiente a la linea (iR ¢!
Representante de NETLINE informa lo siguiente a la abonada al momento de realizar la
grabacion de la contratacién: “(...} esta usted de acuerdo en contratar el plan llimitado de
larga distancia de NETLINE con 20 nuevos soles de cargo fijo mensual (...) muy bien, que le

permilird hablar ilimitadamente a destinos fijos de provincia, fijos y celulares de Lspana y
Chile".

De esta e! Representante de NETLINE omite precisar gue ademas de los destinos especificos
saolicitados por la abonada, existen otros destinos a los cuales se puede llamar de manera
ilimitada, lo cual hubiera permitido apreciar que la abonada tuvo la oportunidad de consultar,
si ello resultaba de su interés, por tales destinos, a fin de hacer uso de los beneficios del plan
a contratar.

De igual forma, se aprecia que el Representante omite informar sobre la existencia de
restricciones del plan, informacién que aun cuando no hubiera sido solicitada por la abonada,
resulta relevante para apreciar con claridad los alcances del servicio a contratar,

Cabe sefialar que el cumplimiento de fa obligacién contenida en el articulo citado, permite
gue el consumidor no solo tome una buena decisién de consumo, sino que pueda usar y
aprovechar los servicios contratados eficientemente. Asi, la cobertura, alcance y limitaciones,
son presupuestos inherentes a las prestaciones del servicio de larga distancia que brinda la
empresa concesionaria; a fin de evitar, por ejemplo, que el consumidor realice llamadas a
destinos que le puedan generar una tarifa mayor a la contratada, o por e} contrario, que al no

2 Da acuerdo al Acla de Levantamienio de informacion de fecha 21 de enero de 2016.
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tener conocimiento de los mismos, no pueda disfrutar del servicio llamando a todos aquellos
destinos a los cuales pueda tener acceso ilimitado sin costo o pagando una tarifa preferente.

En consecuencia, como se ha podido verificar del andllsis de las grabaciones
correspondientes a los Planes Multidestino e llimitado, la informacién otorgada por NETLINE
no contemplaba todos los presupuestos minimos sefialados en el articulo 6° del TUO de las
Cordiciones de Uso, principaimente el alcance v limitaciones del plan, lo cuat generaba una
expectativa errénea del mismo.

Finalmente, es oportuno sefialar que la obligacién contenida en el articulo 6° es un mandato
impuesto a todas las empresas operadoras con el objeto de salvaguardar el derscho de
informacion de los usuarios; el cual es independiente del canal que la empresa operadora
utilice para comercializar su servicio ptblico de telecomunicaciones; corraspondiéndoles sea
cual fuere este, adoptar las madidas respectivas a fin de cumplir con la normativa.

c) En relacién al Plan LD Don Bosco (98* contratos).-

De acuerdo a los Informes de Supervision 1 y 2, NETLINE no brindé informacién necesaria
para tomar una decision o realizar una eleccién adecuadamente informada en la contratacién
del Plan LD Don Bosco, puesto gue no informé que se ofrecia la contratacién de dicho plan?,
sino que se solicité fa “colaboracitn voluntaria” en beneficio de los nifios del albergue que
gestiona la Fundacién Don Bosco, y, del mismo modo, no brindé informacién clara, veraz,
detalla y precisa respecto a las caracteristicas de dicho Plan, af sefialarse que éste devenia
como agradecimiento a la colaboracién brindada®,

7 96 de los cuales ae ancusntran delalados en ol Anexo 06 del Informe de Supsrviskan 1, ¥ 2 carmesponden a las (ineas lineas
analizadas en ef Informe de Supendisidn 2.

R
* El mismo que devenia del Contrato de Consorcio enire NETLINE vy la Fundacién Don Bosce, @ cual tenla como caracteristica

qua de las utifidades que aroje el Consorclo, a NETLINE |e comespondia un 30% y 70% a la Fundacién Don Bosco.

= Conforme se aprecia en el siguiente exiracto de la transcripeksn de un audko contentdo en e Informe de Superviskn 1;
()

Agente Neliine Perti 5.A.: Mucho gusto, cabaitoro G ' exid safydando ls Sris SRR sov colabors voluntarig de
ja fundaciin Don B L@ Basllica Marla Auxffedora, Io aslamos flamando cabaflere David pera invilans @ que e pueda unir
e comanto caballero que es una casa de acoglda un albergue donde
alendemos a niflos y fovanes que son hudrfanos y viven de exirerma pobreza y fo qua estamos heciendo es poderias ayudar con
su alimantacion, con su medicing y sobretodo su educacidn pars que a8l nuesiros nifios pusdan ser fovenes de bien y evitar
lambidn que 38 puedan estar uniando a la delincuencia, por effo cabafiero R @3 que NOSOlros recumimos a parscnas
humanitarias y de buan corazdn : nues :

NI COMar tna corpioraeion mu MNCD nara HITAF THIQS, G O3 Jf QUINce Soke
Rara_el siquignie meg que se ve reflajado medianle sy recibo de su {¢iéfone que es una ayuda lolaimente volunteria, a3l

podriamos sacar adelante a nuestros nifles podiamos contar con su gran ayuda cabalero David, ¢ Diacuipa?

Abonado: cuanlo me dice

Agente Netiing Per 5.A.: si, as_una ay
2 [BTAD JUS DOCTTR 2ar OO0 4R ey, JOT THesAa

{--J

descueito parg

Agante Netline Perti S.A,: Cabatiero @ (ambidn ke indicd que su gran un
818 & 8T 3 3 . A 3

(.}

Agente Netline Perd S.A.: Sefior @l ehore pare no guiterfe mucho de su valiogo Hempo, voy a hacerle una psguefa
suscripcién donde vay a ponerfe que su aportacion es de un mes v de 15 soles Z5[? Un FR)

caballero or sus seguridad v profeccion serd Me Indfca su nombre completo por favor.

Abonado: SN

{..)

Agente Netline Perit S.A.: Muy bien, cabalierc @ Est4 de acuerdo a afifarse al plan LD Don Bosco con 15 scles solemente
por un mas, que le permile un 30% de descusnto para lodas sus Hamadas 8 larga distancia que usled realice con el codfgo
1950, 23! ¢ no? Por favor,

Abonado: 51
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Asi, en tales casos, el Asesor de NETLINE se presentd como Colaborador de la fundacion
Don Bosco, indicando adicionalmente que la “colaboracién voluntaria” darta jugar a un
descuento respecto de las llamadas de larga distancia y seria incluida en el recibo del servicio
de telefonia fija; para lo cual, se dejaria constancia de la ayuda a traves de una grabacion,
solicitando al usuario que ésta se efecte sin interrupciones.

Al respecto, NELTINE sefala en sus descargos que no se puede hablar de un plan de
telefonia propiamente dicho, cuando el objeto principal de esas llamadas radicaba en obtener
fondos a favor de la Fundacién Don Bosco, brindandole un porcentaje sobre 1o recaudado.

Agrega que el mencionado “Plan” no tiene las caracteristicas de un plan de telefonia de larga
distancia propiamente dicho, en la medida gue no esta sujeto a tiempo de permanencia, asi
como tampoce a monto minimo, ni a una contraprestacion especifica u obtener un beneficio
econdmico a su favor; puesto que, lo que realmente se hacia era proponer los posibles
aportes, quedando sujeto a criterio del abonado la toma de uno de ellos.

Respecto a lo alegado por NETLINE cabe sefalar lo prescrito en el articulo 21° del
Reglamento de Tarifas, referente a los planes tarifarios, en el cual se establece:

Articulo 21.- Planes Tarifarios
A lravés de planes farifarips, las empresas operadoras pueden ofrecer 8 los usuarios, de manera

temporal o permanente, diferentes opciones para fa ulilizacitn de los servicios que prestan, sujefos a
confratos de plaza indelerminado.

Sin perjuicio de lo seflalado en el pamrafo anterior, las empresas operadoras deberan ofracer en todo
momente a los usuarios de un plan tarifario determinado, la ulilizacién de sus servicios bajo fas distintas

modalidades que pueden ser conlratadas (...}

En ese sentido, de acuerdo al articulo citado los planes tarifarios son contratos sujetos a plazo
indeterminado, por lo cual, es el abonado quien decide el plazo o el tiempo de permanencia
en él, portanto, acorde con lo ha sefialado por NETLINE en sus descargos, el Plan Don Bosco
goza de dicha caracteristica, toda vez que no esta sujeto a iempo de permanencia.

Asimismo, el Reglamento de Tarifas faculta a [as empresas operadoras a ofrecer a los
usuarios distintas opciones de utilizacion de los servicios que prestan; acorde con ello, como
se aprecia de la informacion extraida en accion de supervision def 4 de diciembre de 2015, el
cargo fijo del Plan Don Bosco tiene diferentes tarifas mensuales de S/.10, 8/.15 0 §/. 20, las
mismas que fueron ofrecidas por los Representantes de la empresa operadora al momento
de comercializar el indicado plan.

En consecuencia, lo sefalado por NETLINE en sus Descargos sobre que el Plan Don Bosco
carece de montoc minimo o confraprestacion especifica no se condice con [os audios v la
informacion extraida de sus propios sistemas.

Adicionalmente, de la revisién del contrato de Consorcio celebrado entre NETLINE vy la
Fundaciéon Don Bosco®®, el mismo que forma parte de los Anexos presentados por dicha
empresa operadora en sus Descargos, se puede observar que en él se ha descrito que el
objeto del contrate es la creacién, promocién, administracidn y prestacion de un Plan de
llamadas de Larga Distancia denominado Plan LD Don Bosco, a través del cual, los afiliados
al mismo, tendran acceso a una rebaja mensual {(mientas se mantengan en esa condicién)
del 30% de iodas las tarifas de larga distancia prestadas por la empresa operadora.

2 E| mismo que habria sido celebrado el 03 de mayo de 2012, segin el Contrato que consta en en los folios 54 y siguientes del
expediente PAS.
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De igual manera, dentro de las caracteristicas de dicho contrato, se sefiala que la utilidad a
repartirse entre los consorciados proviene de la utilidad que genere la recaudacién de
afiliaciones de los clientes al Plan en cuestion; efectudndose dicho célculo con una
periodicidad mensual.

i

L REGMLAROR DE LAS ELECOMUNITACIONES

Por lo tanto, el Plan LD Don Bosco no solo goza de las caracteristicas de un Plan Tarifario;
sino que -independientemente de la finalidad de las utilidades obtenidas- fue creado para la
comercializacion de un Plan de Larga Distancia; y no como una “colaboracién voluntaria”,
como indicaban los Representantes de NETLINE durante la comercializacion del referido
pian,

Asimismo, en (os Informes de Supervisién 1 y 2 se advirtio del analisis de las grabaciones de
voz que, en sus comunicaciones, los Representantes de NETLINE sefialaban que como
consecuencia de la aceptacidn de la supuesta “colaboracién voluntaria”, el usuario obtendria
como beneficio el descuento del 30% en las llamadas de larga distancia a realizar; cuando
en realidad esto vitimo, era caracteristica del mencionado Plan.

Por consiguiente, con la expectativa de colaborar con la Fundacién Don Bosco, |las personas
aceptaban realizar la supuesta colaboracién voluntaria desconociendo que en realidad
estaban contratando un Plan de Larga Distancia y que el monto supuestamente donado no
era el imparte de donacion, sino el cargo fijo mensual del Plan mencionado.

En consecuencia, se advierte que NETLINE incumpli6 con lo establecido en el articulo 6° del
TUO de las Condiciones de Uso, por cuanto no proporcioné la informacion sobre las
condiciones aplicables al Plan que estaba comercializando y que era contratado por los
abonados; tales como, las tarifas aplicables (y sobre las cuales se realizaria el descuento def
30%), los destinos a los cuales aplicaba tal descuento, asi como demas condiciones y
resiricciones que pudiera tener el servicio.

1.2, RESPECTO DEL INCUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 9° DEL TUO DE LAS
CONDICIONES DE USO.-

En el presente caso, se imputa a NETLINE, el articulo 9° del TUO de las Condiciones de Uso:
toda vez que no remitié a sus abonados informacién sobre el servicio contratado, dentro del
plazo de 30 dias calendario posteriores a la celebracion del contrato, para el caso de los
planes: Plan liimitado, Plan Control Perti, Plan Control Mundo, Plan Multidestino y Plan Don
Bosco.

En referencia a ello, NETLINE sefalé en sus Descargos que reconoce el hecho de que ala
fecha no ha estado cumpliendo con el envio de los contratos ya sea de manera virtual o fisica,
situacién que esta siendo corregida en la actualidad. Agrega que, esta procediendo con la
regularizacion en el envio de los contratos a sus clientes gue han permanecido bajo los planes
contratados, materia del presente procedimiento sancionador.

Refiere que conforme lo ordenado por el TUO de las Condiciones de Uso, resulta necesario
que la operadora cuente con contratos previamente aprobados por ¢l Organismo Regulador;
para lo cual, procedio a presentarlos ante la Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario
(GPSU), a fin de obtener tal aprobacién, lo cual ha sucedido a través de las comunicaciones
remitidas por dicha gerencia N° 02666-GPSU/2016 y 02267-GPSU/2016, l1as cuales le fueron
notificadas el 29 de diciembre de 2016.
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Al respecto, en atencién a lo previsto en el articulo 9° del TUO de las Condiciones de Uso, en
los casos en que la contratacion se realice a través de cualquier otro mecanismo distinto al
documento escrito, la empresa operadora debera entregar al abonado dentro de los treinta
(30) dias calendario posteriores a la celebracién del contrato, mediante documento fisico, la
documentacion que contenga, entre ofros, la siguiente informacion: (i) fecha en que se realizo
la contratacion del servicio, (i) condiciones tarifarias contratadas, (i) condiciones de la
promocion, oferta o descuento contratados, de ser el caso, y (iv} cualguier otra condicidn
relevante para la prestacion del servicio.

En el presente caso, conforme se advirtio en el Informe de Supervision 1, NETLINE incumplié
con lo dispuesto en el articuto 9° del TUO de Condiciones de Uso al no remitir a sus abonados
informacién de los planes: Plan llimitado 1950, Plan Control Perd, Plan Control Mundo, Plan
Multidestino y Plan LD Don Bosco, luego de que ellos hubieran contratado alguno de estos
planes; situacion que ha sido reconocida por NETLINE tanto en accion de supervisién de
fecha 4 de diciembre de 2015 como en sus Descargos.

Cabe indicar que si bien NETLINE ha sefialado que ha efectuado la baja en ia mayoria de
casos y que se estaria regularizando el envio de contratos a los clientes que han solicitado
permanecer con sus planes tarifarios; dicha empresa operadora no ha acreditado que se haya
comunicado con aquéllos o les haya remitido el contrato del plan de Jarga distancia que en su
oportunidad contrataron.

Finalmente, cabe sefialar que en el siguiente numeral se aludira a la solicitud de aprobacion
de sus modelos de contratos de planes tarifarios presentada ante la GPSU del OSIPTEL.

1.3. RESPECTO DEL INCUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 17° DEL TUO DE LAS
CONDICIONES DE USQ.-

Conforme se ha sefialado, en el presente PAS se le imputa a NETLINE el haber incumplido
con remitir al OSIPTEL copia de los modelos de contrato de abonado de sus planes tarifarios
flimitado, Control Pert, Multidestino y Plan Don Bosco de manera previa a la fecha de inicio
de la comercializacion del servicio.

Al respecto, NETLINE sefalé que cumplié con la presentacidn de sus planes de contratacion
ante el Organo Regulador, en la medida que procedié con el registro ante el SIRT del
OSIPTEL, conforme lo acredita con la informacién que anexa a sus Descargos; resultando
contradictorio que el propio Organo Regulador desconozca la informacion registrada en su
porial Web,

NETLINE manifiesta que adicionalmente ha cumplido con la comunicacién de sus planes,
dentro de procedimientos administrativos de supervisién y/o sancionadores, conforme
acredita con la informacion presentada en sus Descargos. Asi, refiere lo siguiente:

a) Ef Plan 1950 ILIMITADO fue comunicado mediante documento de fecha 10ABR2018, en vista
de los requerimientos efectuados mediante Carta 427-GFS/2015 y Carta 612-GFS/2015 {Anexo
8);

b) El Plan Control Pert se comunico dentro de! Procedimiento Administrativo Sancionador, seguido
mediante Expediente N° 00079-2013-GG-GFS/PAS y en el cual se pusiera de conocimiento de la
GFS, conforme se aprecia del Informe 358-GF5/2014 (Anexo 9);

¢} E! Plan LD Don Bosco, fue comunicado en su momento al Organo Regulador mediante
documento de fecha 04D1C2013 (Anexo 3) y
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d} £n referencia a los planes ILIMITADO y MULTIDESTINO, ha procedido a comunicar
nuevamente la informacién refacionada con los mismos (Anexo 11y 12).

En referencia a lo sefialado por NETLINE, cabe precisar que conforme lo dispone el articulo
17° del TUO de las Condiciones de Uso, la empresa operadora debe remitir al OSIPTEL una
copia del modelo de contrato de abonado y su(s) anexo(s) si lo{s} hubiere,
independientemente de la modalidad de contratacion utilizada, con anterioridad a la fecha de
inicio de la comercializacién del servicio, asi como cualquier modificacién al contenido del
mismo, a efectos que el OSIPTEL otorgue la conformidad a los mismos, o requiera a la
empresa operadora la modificacion de su contenido.

El objetivo de la revision de los modelos de contrato, es que el érgano regulador pueda
verificar antes de la comercializacién del servicio, que las disposiciones expuestas en el
contrato de abonado se ajusten a la normativa vigente, considerando la naturaleza de los
mismos -contratos por adhesion- y la asimetria de informacion que existe en su negociacion
entre los abonados y las empresas operadoras.

En el presente caso, en la accién de supervision llevada a cabo el 04 de diciembre de 2015,
se recabaron los textos que emplean los Asesores de NETLINE para contratar sus planes:
Plan llimitado, Plan Control Perd, Plan Multidestino y Plan de LD Don Bosco; los cuales no
contaban con la conformidad del OSIPTEL, tal y como, lo manifesto la Gerencia de Proteccion
al Usuario, a través del Memorando N° 844-GPSU/2015 de fecha 23 de diciembre de 2015%.

Cabe sefialar en cuanto al registro en el SIRT, que ello nace de una obligacion diferente
impuesta mediante el artfculo 11° del Reglamento de Tarifas, a fin que las empresas
operadoras comuniquen las tarifas que vienen aplicando en la prestaciéon de sus servicios,
para que tanto el OSIPTEL como el publico en general puedan tomar conocimiento de las
mismas. En ese sentido, haber publicado las tarifas en el SIRT no exime a NETLINE del
cumplimiento de lo establecido en el articulo 17° del TUO de las Condiciones de Uso.

De otro lado, NETLINE ha adjuntado como medios de prueba distintas comunicaciones hacia
el Organismo Regulador, en las que habria puesto en conocimiento la comercializacion de
sus planes de larga distancia Plan 195 llimitado, Plan Control Perii y Plan LD Don Bosco; sin
embargo, tales comunicaciones fueron posteriores al inicio de la comercializacion de los
planes, y no se presentaron con la finalidad de obtener la aprobacion del OSIPTEL previa a
la comercializacion, sino como resultado de distintos procedimientos administrativos
(supervision ¢ sancionador).

Asi, en el caso de Plan llimitado, la empresa remitid informacién como parte de los
requerimientos hechos mediante cartas N° 427-GFS/2015 y N° 612-GFS/2015, mientras que
en el caso del Plan Control Perd la empresa envié la informacion como parte de sus
descargos; toda esta documentacion se presenté en el desarrollo del PAS tramitado en el
expediente N° 0079-2013-GG-GFS/PAS, en el cual se le imputaba el incumplimiento del
articulo 2° del TUO de Condiciones de Uso en la comercializacién de los mismos.

Por su parte, en el caso del Plan LD Don Bosco, la remisién de informacién fue entregada
como consecuencia del requerimiento realizado por la GSF con carta N° 1903-GFS/2013
(Expediente de Supervision N° 00231-2013-GG-GFS); asimismo, como parte de dicha
informacion, NETLINE alcanzé documentacion sobre los usuarios afiliados a dicho Plan, lo

# Folio 30 det Expediente de Supervisién
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cual implicaba que, a la fecha de presentacion de la misma -04 de diciembre de 2013- éste
venia siendo comercializado.

En base a lo expuesto, corresponde desestimar los argumentos de NETLINE respecto a este
extremo, toda vez que ha quedado acreditado que dicha empresa operadora incumplio la
obligacion prevista en el articulo 17° del TUO de las Condiciones de Uso, en lo referente a la
comercializacion de sus planes: Plan ilimitado, Plan Control Pert, Plan Multidestino y Plan
LD Don Bosco, sin contar con la conformidad respecto de sus contratos de abonados, pese
a lo dispuesto en tal norma.

Finalmente cabe precisar que Unicamente los planes tarifarios Plan Multidestino y Plan
llimitado han sido aprobados por parte de GPSU del OSIPTEL, a través de las cartas N° C.
00186-GPSU/2017 y C. 00185-GPSU/2017, respectivamente; ambas notificadas a NETLINE
el 01 de febrero de 2017%,

Asimismo, es de advertir que la solicitud de aprobacién de los planes indicados fue
presentada por dicha empresa operadora luego de iniciado el PAS, el 10 de febrero de 201 620,

1.4. RESPECTO DEL INCUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 33° DEL TUO DE LAS
CONDICIONES DE USO.-

Conforme se ha sefialado con anterioridad, el 04 de diciembre de 2015 se llevd a cabo la
accién de supervision en las instalaciones de la empresa NETLINE, en la cual se solicité los
mecanismos de contratacion correspondientes a las contrataciones efectuadas con los
abonados en el periodo del 16 de setiembre al 16 de octubre de 2015%, y adicionalmente
ocho {08) mecanismos de contratacion derivados de reclamos, segin se sefiala en el informe
de Supervision 2.

En la linea de lo indicade en el mencionade Informe de Supervision 2, considerando la
muestra materia de andlisis en el Informe de Supervision 1 (514 contrataciones), asi como
los casos derivados de reclamos, para el presente andlisis la GSF consideré un total de
guinientos veintitin (521) contrataciones detalladas en el Anexo 1 del Informe 2, las mismas
que cuentan con audios completos.

Asi, de las quinientos veintiln (521) contrataciones, la GSF aprecié que en cuatro de ellas,
correspondientes a [as lineas (S (linea 1) cuya titularidad corresponde a la sefiora
T (= 0onado 1), (N (inea 2) cuya
titularidad corresponde al sefor (EEEEGGNGNGENEEEEEEGEES (:conado 2),

@GS (inca 3) cuya titularidad corresponde al sefior (NG
{abonado 3) y I (/inca 4) cuya titularidad corresponde al sefior

SR -honado 4), la persona que contrato el servicio era diferente al titular de la linea
telefénica, respecto del cual se emitid a facturacién correspondiente al cargo fijo de los planes
de larga distancia de NETLINE.

 Cabe sefalar que sibien NETLINE y la GSF en su Informe N° 00175-GSF/2017 hacen referencla a las comunicaciones N°
02266-GPSUI2016 y N 02267-GPSU/20186, nolificadas el 29 de diciembre de 2016 {folios 211 a 214 del expediente PAS); cabe
seftalar que en las mismas se indic6 que la conformidad con los mismos quedaba condicionada a que remita las varsiones
corregidas de los contratos en un plazo maximo de cinco {05) dias.

2 Conforme obra de la documentacién anexa a 1a carta presentada el 18 de febrero de 2016, en [a cual NETLINE informa sobre
las acciones realizadas en relacién a la imposicidn de la Medida Cautelar.

® Cuya canlidad -segln se sefiald en el punio 1.1 A del presente analisis- ascendit a 8994 archivos de audios, de 105 cuales se
solicild una muestra de 537 conlrates, analizandose en el Informe de Supervision 1, el total de 514 contrataciones,
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Cabe sefalar que la titularidad del servicio se verificd a través de los recibos telefonicos
emitidos por Telefonica, segun lo informado en la comunicacion N° TP-AF-GTR-0787-16, de
fecha 29 de marzo de 2017,

De esta manera, segln se indica en el Informe de Supervision 2, en el presente caso la GSF
verificé lo siguiente:

{if} En relacion alalinea1:
NETLINE realiz¢ la contratacion del servicio de larga distancia con el sefor (D
2, facturando -segun lo informado en la carta recibida el 12 de
abril de 2016%- cuatro (04) recibos por los meses de noviembre y diciembre 2015,
enero y febrero 2016 a nombre de la titular del servicio, pese a que el abonado 1 no
contraté plan alguno con la referida empresa

Por lo tanto, se observa que NETLINE, habria incumplido con Io dispuesto por el
numeral (iv) del articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso, puesto que el
importe facturado en los recibos N°

G o se sustentan en servicios contratados por el titular del servicio.

(i) En relacidn a la linea 2:
NETLINE realizé la contratacion del servicio de larga distancia con la sefiora Rosario
4, facturando -segun lo informado en la carta recibida el
12 de abril de 2016- cuatro (04) recibos por los meses de octubre, noviembre y
diciembre de 2015, y enero de 2016 a nombre del titutar del servicio, pese a que el
abonado 2 no contraté plan alguno con la referida empresa

Por lo tanto, se observa que NETLINE, habrfa incumplido con lo dispuesto por el
numeral (iv) del articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso, puesto que el
importe facturado en los recibos N°

@S o sc sustentan en servicios coniratados por el titular del servicio.

(iii) En relacion a la linea 3:
NETLINE realizé la contratacion del servicio de larga distancia con la sefiora

ST . (octurando -segin lo informado en la carta

* Folios 80 y 91 det Expediente de Supervision.

% Conforme se puede observar del siguiente extracto de grabacién de voz;

Linea 1

(o

Agente: Por su seguridad proteccién esta ifamada serd grabeda, por lavor me brinda sus nombres completes por favor
Persona contratante:

Agente: muy bien, identificado usled con ef nimerp de DN}

Persona contratante: (S (.. |

2 Falios 93 y 94 del Expediente de Supervision

¥ Conforme se puede chservar del siguiente exiraclo de grabacion de voz:

Linga 2

(o)

Agente: Por sequridad y proteccitn fa lamada serd grabada, brindeme su nombre complelo por favor
Parsona conlralante:

{...

Agente: Idanlificada con DNI

Persona contratante: (NN | ...}

* Conforme se puede observar del siguiente extracto de grabacién de voz:

Linea 3

(.,

Agente: Por seguridad y proleccitn de usted estd la lamada sers grabada, me brinda su nombre complele por faver
Persona contratante:
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recibida el 12 de abril de 2016- dos {02) recibos por los meses de setiembre y octubre
de 2015 a nombre del titular del servicio, pese a que el abonado 3 no contratd plan
alguno con la referida empresa

Por lo tanto, se observa que NETLINE, habria incumplido con lo dispuesto por el
numeral (iv) del articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso, puesio que el

importe facturado en los recibos N° (I IIIEEGEGEGEER o sc sustentan en

servicios contratados por el titular del servicio.

(iv) En relacién a la iinea 4:
NETLINE realizé Ia contratacion del servicio de larga distancia con el sefior (Sl
RSN ¢, = cturando -segun lo informado en la carta recibida el 12 de abril
de 2016- un {01) recibo por el mes de setiembre de 2015 a nombre del titular de
servicio, pese a que el abonado 4 no contraté plan alguno con la referida empresa

Por lo tanto, se observa que NETLINE, habria incumplido con lo dispuesto por el
numeral (iv) del articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso, puesto que el
importe facturado en el recibo N° (IR no se sustentan en servicios
contratados por el titular det servicio.

Al respecto, NETLINE sefiala desconocer la imputacion de la comision de la infraccion, puesto
que considera que no hay incumplimiento propiamente dicho, sobre la base de 04 casos
detectados sobre una muestra estadistica de 521 audios, y que representa el 0.76% del total.

Agrega que, dichos casos constituyen situaciones aisladas en el desarrollo comercial de sus
actividades, y ha tomado las medidas correctivas inmediatas, buscando con ello salvaguardar
los intereses de sus clientes. Asi manifiesta que, en referencia a los abonados 1, 2 y 3,
quienes aparecen como titulares de lineas telefonicas a las cuales se les ha facturado sin
haber realizado una contratacion del servicio, ha procedido con disponer {fa devolucion del
monto facturado mas intereses, conforme lo demuestra con las cartas emitidas el 06 de junio
de 2016.

NETLINE manifiesta que en cuanto al abonado 4, presenté en sut momento el reclamo N°
548321, el cual fue atendido por su parte de manera inmediata, procediendo con el reajuste
correspondiente por el monto facturado segun nota de crédito N° 001-0015861 y la
suspension del servicio a pedido del mismo.

Agente: Identificada con DNI

Persona contratante: N .- )

* Conforme se puede observar del siguiente extracto de grabacion de voz:

Linea 4

]

Agente: Muy buenas tardes con el seficriiE {...) me puede comunicar con ef sefior

Persona contratante: ya el sefor I - sc cncuentra pero ya se habia remitido hace més de dos meses
iba a ser un fraspaso para el cambio de titular.

Agenle: pero han hecho ef cambio de {ftularidad

Persona contratante: claro, Justamente me ffamaron cerca de las ocho nueve de la noche para hacer el cambio de
fitularidad.

Agente: A nombre de quien esté ahora disculpe

Persona contratanie: (I

Agentoe: De acuerdo, es usted NG '/.<vo liufar def servicio verdad

Persona contratante: 51

.

Agenle: Por sequridad y proteccidn de usled esta Ja ffamada serd grabada, me indica su nombre completo por favor
Pearsona coniratania:

Agenle: identificada con DNI

Parsona coniralante: N | ...)
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Concluye NETLINE que no se puede hablar de un incumplimiento a lo establecido en el
articulo 33° numeral {iv} del TUQO de las Condiciones de Uso, sobre la base de situaciones
aisladas, las cuales no reflejan una conducta habitual por su parte, muy por el contrario,
permite demostrar que NETLINE realizé un control sobre la contratacion de sus servicios,
minimizando este tipo de situaciones, considerando que el nimero de casos detectados, no
representan ni el 1% de la muestra analizada.

Al respecto, conforme lo dispone el articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso, los
conceptos facturables deben sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los
mecanismos de contratacion previstos en su Titulo XII, lo cual permitira otorgar certeza de la
solicitud o aceptacion de la contratacion cuyo servicio se incluye en [a facturacion.

De esta manera, el articulo 118° del TUQ de las Condiciones de Uso contenido en el Titulo
Xiil de la mencionada norma, establece una lista taxativa de los documentos que son
considerados mecanismos de contratacion de los servicios pablicos de telecomunicaciones,
entre los que figura la grabacién de audio o video y los requisitos que debe exigir [a empresa
operadora para acreditar la identidad del abonado cuando emplee dicha formalidad.

En tal caso se dispone que la empresa operadora debera requerir al abonado los datos
personales que acrediten su identidad, para lo cual adicionalmente al ndmero de documento
legal de identificacion del abonado (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria,
Registro Unico de Contribuyentes), debera solicitar el tugar y fecha de nacimiento.

No obstante, conforme concluye el Informe de Supervision 2, NETLINE contratdé en cuatro
(04) casos con una persona distinta al abonado titular de la linea, a quienes les facturd
conceptos derivados de servicios de larga distancia sin contar con el respectivo sustento,
incumpliendo asi con lo dispuesto en el articulo 33° del TUO de fas Condiciones de Uso;
puesto que tales servicios no fueron contratados conforme a los mecanismos de contratacién
prescritos en el articulo 118° de la referida norma; situacién que ha sido corroborada por dicha
empresa, |a que sefiala que procedio con la devolucion de los montos facturados mas los
intereses.

Si bien NETLINE sostiene que los casos presentados por la GSF en el Informe de Supervision
2 son situaciones aisladas que no pueden configurar el incumplimiento de los dispuesto en el
articulo 33° del TUO de las Condiciones de Uso; debe precisarse que el incumplimiento de
Una norma no esta sujeta a la cantidad de hechos detectados; con lo cual, basta que un solo
hecho se enmarque dentro del supuesto contenido en la norma para aplicar la consecuencia
juridica.

Ahora en referencia a la devoluciones efectuada por parte de NETLINE, cabe advertir que las
comunicaciones emitidas a favor de los abonados 1, 2 y 3 informandoles las devoluciones, y
gue fueron alcanzadas en sus Descargos en calidad de medio de prueba, fueron notificadas
el 10 de junio de 2016; esto es, con posterioridad a la notificacion de la comunicacion de
imputacién de cargos por el incumplimiento de Ja norma seiialada (30 de mayo de 201 6). De
otro lado, en el caso del abonado 4, se aprecia que la nota de crédito N° 001-0015961 fue
emitida a su favor el 30 de octubre de 2015,

Cabe sefialar que tales circunstancias, asi como el porcentaje de incumplimiento, seran
consideradas en lo correspondiente a la aplicacion del eximentes y atenuantes de
responsabilidad, y graduacion de la sancién.
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Finalmente, NETLINE hace referencia en sus descargos al caso de la sefiora (I NENEGD

y del seior (NI sin embargo, cabe

sefialar -en la linea de lo analizado por la GSF en su Informe final de instruccién- que si bien,
en el anexo del Informe de Supervision 2 se incluyeron a tales personas, conforme se aprecia
de la comunicacion de cargos N° C.1121-GFS/2016, no se ha realizado imputacion de
incumplimiento alguno en relacion a los mismos.

En base a lo expuesto, corresponde desestimar los argumentos de NETLINE en este extremo.

| 1.5. RESPECTO DE LAS ACCIONES REALIZADAS POR NETLINE.-

A través de sus Descargos (Escrito Téngase Presente de fecha 14 de marzo de 2017),
NETLINE solicita adicionalmente se consideren [as siguientes acciones realizadas en relacién
a las infracciones detectadas, y se apliquen los eximentes y atenuantes de responsabilidad
previstos en el TUO de las Condiciones de Uso:

{®)

(i)

(ifi)

En refacidn al incumpiimiento del articulo 6° del TUO de las Condiciones de
Usao.-

Sefiala reconocer de forma expresa que en la contratacion de sus Planes llimitado
1950, Control Perd, Control Mundo, Multidestino y LD Don Bosco, no se cumplieron
los estdndares previstos en el articulo 6° mencionado en los 518 casos detectados.

Frente a lo cual, a fin de evitar afectar a un mayor nimero de clientes, procedit a la
suspensién masiva de sus planes a partir det 09 de diciembre de 2015, conforme lo
acredita con su Memorando interno N° 08-2015/3 y de la propia acta de supervision
del 02 de febrero de 2016.

Agrega que con la finalidad de revertir el dafio ocasionado, evalud los 518 casos
detectados, buscando dar de baja el servicio y procediendo, en los casos que
correspondia, con efectuar las devoluciones, segln lo acredita en sus
comunicaciones presentadas.

En relacion al incumplimiento del articuio 9° del TUO de las Condicicnes de
Uso.-

NETLINE seiala que en su oportunidad ha reconocido su incumplimiento. Agrega
que a fin de revertir el dafio causado ha realizado 1a baja de la mayoria de los casos
detectados y a la devolucion correspondiente.

Agrega que en la medida que el OSIPTEL ha determinado que la contratacion de los
planes tarifarios ha sido de manera irregular, y habiendo dado de baja a los
abonados afectados, no resulta necesario remitirles contrato alguno.

En relacion al incumplimiento del articulo 17° del TUO de las Condiciones de
Uso.-

Refiere la empresa operadora que ha cumplido con la presentacion de sus Planes
Multidestino e llimitado ante la GPSU para su aprobacion, lo cual se ha realizado
segln las comunicaciones N° 02266-GPSU/2016 y N° 02267-GPSU/20186, las cuales
le fueron notificadas el 238 de diciembre de 2016.
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En cuanto a los Planes Control Perd, Contral Mundo, 1.2 Don Bosco, en sus escrito
presentado el 02 de febrero de 2017, en el marco del tramite de |la Medida Cautelar
impuesta, ha comunicado su decisién de no continuar con la comercializacion de
dichos planes, con lo cual, resulta innecesaria la presentacion y aprobacidn de los
mismos.

{iv} En relacion al incumplimiento del articulo 33° numeral (iv} del TUO de las
Condiciones de Uso.-
NETLINE sefnala que ha reconocido las situaciones aisladas -04 casos- en las cuales
facturé a los abonados sin haber contratado, habiendo procedido a la devolucién
correspondiente, a través de las comunicaciones de fecha 06 de junio de 2016
remitidas a los abonados 1, 2 y 3. En el caso del abonado 4, la devolucion se efectud
con la nota de crédito N° 001-0015961.

De otro lado, refiere NETLINE que las propuestas de sancién contenidas en el Informe final
de instruccion resultan desproporcionadas, y no consideran lo indicado, asi como, que no ha
existido reincidencia, ni se puede determinar la existencia de un beneficio econémico directo
a su favor. Agrega que tales sanciones propuestas, atentaria con la estabilidad de su empresa
y su permanencia en el mercado.

En relacién a lo anterior, cabe sefialar que las circunstancias indicadas seran analizadas en
los numerales siguientes del presente analisis.

1.6. RESPECTO DE LA APLICACION DE LAS CONDICIONES EXIMENTES DE
RESPONSABILIDAD.-

Una vez determinada la comision de las infracciones tipificadas en en los articulos 2° y 3° del
Anexo 5 del TUO de las Condiciones de Uso), al haber incumplido NETLINE con Io dispuesto
por los articulos 6°, 9°, 17° y 33° de la referida norma; corresponde que esta instancia evalte
si en el presente caso, se ha configurado alguna de las condiciones eximentes de
responsabilidad establecidas en el numeral 1 del articulo 255° del TUO de la LPAG, como en
el articulo 5° del RFIS, para lo cual se tendra en consideracion el Informe de la GSF N° 00175-
GSF/2017 emitido el 09 de octubre de 2017:

» Caso fortuito o la fuerza mayor debidamente acreditada: De lo actuado en el presente
procedimiento se advierte que NETLINE no ha acreditado que el incumplimiento de los
articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv) del TUO de las Condiciones de Uso, se produjo
como consecuencia de un caso fortuito o fuerza mayor, ajena a su esfera de dominio. Por
tanto, no corresponde aplicar el supuesto de eximente de responsabilidad en este extremo.

+ Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de defensa:
De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que NETLINE no ha acreditado
que el incumplimiento de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv) del TUO de las
Condiciones de Uso, se debié a la necesidad de obrar en cumplimiento de un deber legal
o en efercicio legitimo del derecho de defensa. Por tanto, no corresponde aplicar el referido
supuesto de eximente de responsabilidad en este extremo.

La incapacidad mental debidamente comprobada por autoridad competente, siempre gue
esta afecte la aptitud para entender la infraccion: Con relacién a este eximente, se debe

* Folios 66 y siguientes del Expediente N° 001-2016-GG-GFSICAUTELAR




©

INFORME 1 Pagina 26 de 42

entender que por su propia naturaleza esta condicidn es aplicable en supuestos donde el
administrado infractor es una persona natural respecto de la cual, se debera acreditar el
estado de incapacidad mental. Por tanto, no corresponde aplicar el citado eximente de
responsabilidad en este caso.

By mete Gy
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« La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus funciones: De
lo analizado en el presente procedimiento se advierte que NETLINE no ha acreditado que

el incumplimiento de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv) del TUO de las Condiciones
de Uso, se debié al cumplimiento de una orden obligatoria de autoridad competente,
expedida en ejercicio de sus funciones. Por lo tanto, no corresponde aplicar &l referido
supuesto de eximente de responsabilidad en este extremo.

o El error inducido por la Administracién o por disposicién administrativa confusa o ilegal: De
lo evaluado en el presente procedimiento se concluye que NETLINE no ha acreditado gue
el incumplimiento de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv) de! TUO de las Condiciones
de Uso, se debe al error inducido por Ja Administracién o por disposicion administrativa
confusa e ilegal. Por tanto, no corresponde aplicar el referido supuesto de eximente de
responsabilidad en este extremo.

» La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién imputado
como_constitutivo de infraccidon administrativo, con anterioridad_a_la_nofificacién de la
imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo 253° del TUO de la LPAG:
La subsanaciéon voluntaria ocurrida antes de la notificacién del intento de sancidn
constituye una condicioén eximente de responsabilidad. Por ello a efectos de determinar si
se ha configurado dicho eximente de responsabilidad, deberan concurrie las siguientes
circunstancias:

- Laempresa operadora debera acreditar que la comisién de fa infraccidn ceso;

- Laempresa operadora debera acreditar que revirtié los efectos derivados de la misma;

- La subsanacion (cese y reversion) debera haberse producido antes de Ia notificacion
del inicio del procedimiento sancionador; vy,

- La subsanacion no debe haberse producido como consecuencia de un requerimiento
del OSIPTEL, de subsanacion o de cumplimiento de la obligacién, consignado
expresamente en carta o resolucion.

En cuanto a la reversion de los efectos, resulta conveniente menctonar que de acuerdo
con [o sefialado por el Diccionario de Ia Real Academia Espanola, el término reversion
implica “la restitucion de algo al estado que tenia”. Asimismo, debemos mencionar que,
conforme a la doctrina®®, algunos incumplimientos son reversibles mientras que ofros son
considerados de efecto definitivo o irreversible. En ese sentido, para determinar si existe
reversidn de efectos es precise analizar las circunstancias particulares de cada caso.

Considerando lo indicado, corresponde analizar las infracciones cometidas por NETLINE
a efectos de determinar si han sido subsanadas de forma voluntaria con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos del PAS, asi como si la conducta infractora se

adecuo ala norma {cesd), vy & su vez si los efectos derivados de |a referida conducta fueron
revertidos.

¥ MORON URBINA, Juan Carlos. Los aclos medidas (medidas correctivas, provisionales y de seguridad) y la pofestad
sancionadora de la Administracion, Revisla del CDA,
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- Respecto del cese de los actos u omisiones que constituyeron la_infraccion
administrativa, asi como la oportunidad del mismo:

En el presente caso, NETLINE dispuso el cese de la comercializacion de los Planes

Control Mundo y Plan Control Peri desde el 9 de diciembre de 2015, conforme lo

acreditd con el Memorando interno N° 06-2015 de esa misma fecha que anexé en sus

Descargos.

Sin embargo, el resto de los planes tarifarios -Planes ilimitado y Plan Multidestino- a
partir del 30 de enero de 2016, en virtud de la imposicion de la Medida Cautelar de
fecha 28 de enero de 2016 que ordeno que en el plazo de un (01) dia habil computado
a partir del dia habil siguiente de notificada la resolucién, suspenda, a nivel nacional, la
oferta y contratacion via telefénica, de sus planes del servicio de larga distancia y
servicio especiales de interoperabilidad que ofrece a los usuarios masivos (personas
naturales), incluyendo los Planes: Plan ilimitado 1950, Plan Control Perd, Plan Control
Mundo, Plan Muiltidestino y Plan de LD de Don Bosco.

En ese sentido, se advierte que el cese total de la conducta imputada se realizé con
posterioridad al inicio del PAS -28 de enero de 2016- y en virtud de un requerimiento
expreso del OSIPTEL.

Por tanto, al no haberse configurado los requisitos de oportunidad del cese y
voluntariedad, carece de sentido pronunciarnos respecto de la reversion de la conducta,
no pudiendo considerarse que existié subsanacion de ta misma. En tal sentido, no
corresponde aplicar en el presente caso, el eximente de responsabilidad contemplado
en el literal f) del numeral 1 del articulo 255° del TUO de la LPAG por el incumplimiento
del articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso.

> Articulo 9° del TUO de las Condiciones de Uso
No se observa un caso de subsanacion voluntaria puesto que conforme ha reconocido
NETLINE en el expediente bajo andlisis, no ha remitido a ninguno de los abonados el
contrato respectivo conforme lo dispone el articulo 9° del TUO de las Condiciones de
Uso.

En efecto, aun cuando NETLINE sefale que procedio a dar de baja la mayoria de los
servicios contratados y a realizar la devolucion correspondiente, con lo cual no resultaba
necesario remitir contrato alguno a los ex abonados afectados; sin embargo, en la
medida que segun lo informado por dicha empresa operadora, existe un porcentaje de
abonados que decidié mantener su contrato®, podrfa haber acreditado el envio de dicha
informacion a los mismos.

> Articuio 17° del TUQ de las Condiciones de Uso
No se observa la subsanacion voluntaria, toda vez que, previo al inicio del presente PAS
la empresa operadora no adopté medida alguna tendiente a obtener la aprobacién de
los coniratos por parte del OSIPTEL.

En efecto, fue con posterioridad al inicio del presente PAS, el 10 de febrero de 20186,
que NETLINE remitié para aprobacion del OSIPTEL los Planes Multidestino e limitado,

® Asl, en su comunicacion presentada el 14 de marzo de 2017, NETLINE informa que cuatro (04) manifestaron su intencion de
continuar con gl servicio.
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lo cual fue realizado a través de las cartas N° C.00186-GPSU/2017 y C.00185-
GPSU/2017, respectivamente; ambas notificadas a NETLINE e! 01 de febrero de
2017%°,

EEL A{SULADOR O 1A% 83 TILECOMUETAZIONLS

En cuanto a Jos Planes Control Pert, Control Mundo, LD Don Bosco, conforme indico
dicha empresa operadora en su escrito presentado el 02 de febrero de 2017 en el marco
del tramite de la Medida Cautelar impuesta, no solicito la aprobacion de los mismos,
pues decidid no continuar con su comercializacion.

> Articulo 33° numeral {iv) del TUO de fas Condiciones de Uso
Cabe sefialar que las devoluciones por las facturaciones del servicio de larga distancia
no sustentado en un servicio contratado de acuerdo a los mecanismos de contratacion
previstos en el TUO de las Condiciones de Uso, en el caso de los abonados 1,2y 3,
fueron comunicadas el 10 de junio de 2016; esto es, con posterioridad a la notificacion
de la comunicacion de imputacion de cargos.

Asimismo, si bien en el caso del abonado 4, la nota de crédito N° 001-0015961 fue
emitida a su favor el 30 de octubre de 2015; considerando lo sefialado en relacion a las
demas devoluciones, no podria considerarse que el cese total de la conducta imputada
se realizd con anterioridad al inicio del PAS,

2. Determinacién de la Sancion.-

2.1 Respecto de los criterios de graduacién de la sancion establecidos por el
Principio de Razonabilidad, reconocido por el numeral 3 def articule 246° del TUO
de la LPAG

A fin de determinar la graduacion de las muitas a imponer por las infracciones administrativas
evidenciadas, se deben tomar en cuenta los criterios establecidos en el articulo 30° de la Ley
27336, Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades del OSIPTEL (LDFF), asi como el
Principio de Razonabilidad, segun e! cual las decisiones de la autoridad administrativa,
cuando impone sanciones a los administrados, deben adoptarse dentro de los limites de la
facuitad atribuida y manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los fines
publicos que deba tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la
satisfaccion de su cometido.

Con relacion a este principio, el articulo 246° del TUO de la LPAG establece, que debe
preverse que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el
infractor que cumplir fas normas infringidas o asumir la sancién; y que las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, observando
los siguientes criterios de graduacion:

¢ Conforme se ha indicado, si bien NETLINE y la GSF en su Informe N° 00175-GSF/2017 hacen relerencia a las comunicaciones
N° 02266-GPSU2016 y N° 02267-GPSU/2018, notificadas el 23 de diciembre de 2016 (folios 211 a 214 de! expediente PAS);
cabe sefialar gue en [as mismas se indicd que !a conformidad con fos mismos guedaba condicionada a que remita las versiones
corregidas de los contratos en un plazo maxime de cinco {05) dias,
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Beneficio ilicito resultante por la comision de las infracciones por los
incumplimientos de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv) del TUQ de las
Condiciones de Uso:

Este criterio de graduacion se encuentra también referido en el literal f) del articulo 30°
de la LDFF (beneficio obtenido por la comisién de la infraccion, a fin de evitar, en lo
posible, que dicho beneficio sea superior al monto de la sancién).

En el presente caso, debe indicarse que, en general, el beneficio ilicito se encuentra
representado por los costos involucrados en todas aquellas actividades que debid
adoptar NETLINE (capacitacién a sus gestores comerciales, gastos de envio de
documentos, implementacion de nuevos sistemas y/o procesos) dirigidas a cumplir con
las obligaciones previstas en los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv) del TUO de las
Condiciones de Uso.

Asi, el beneficio ilicito estd representado también por las facturaciones derivadas de las
contrataciones de los planes de larga distancia realizadas con los 518 abonados a los
cuales no se les brindo informacion clara, veraz, detallada y precisa de manera previa
a las mismas, pese a lo previsto en el articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso.

En esalinea conforme analiza la GSF en su Informe N° 00175-GSF/2017, considerando
ta informacién remitida por NETLINE a través de sus comunicaciones de fechas 22 de
marzo, 19 de abril, 24 de mayo y 17 de julio de 2017; solo respecto de ias lineas que
fueron objeto de supervisién dicha empresa operadora obtuvo ingresos ascendentes a
S/.39 191.26, habiendo realizado devoluciones por S/.10 380.00 y manteniendo
pendiente de devolucién 5/.28 8§11.26.

De otro tado, el beneficio ilicito se ve representado también por los cargos que NETLINE
facturé de manera indebida a los abonados, sin sustentarse en los mecanismos de
contratacién previstos en el TUQ de fas Condiciones de Uso, los que ascienden a S/,
220.00, de los cuales los abonados cancelaron S/.180.00 que si bien fueron puestios a
disposicion de los mismos a través de las comunicaciones notificadas ef 10 de junio de
2016, no se evidencian las devoluciones respectivas, conforme advierte la GSE en su
Informe N° 00175-GSF/2017.

ii. Probabilidad de deteccién de ia Infraccion respecto de las infracciones por los

incumplimientos de los articulos 6° 9°, 17° y 33° numeral (iv) del TUO de las
Condicicnes de Uso:

Se entendera por probabilidad de deteccién a la probabilidad que el infractor sea
descubierto, asumiéndose que la comision de una infraccidn determinada sea
detectada por la autoridad administrativa.

En el presente caso, dada la naturaleza de la infraccion por el incumplimiento de los
articulos 6° y 9° del TUQO de las Condiciones de Uso, se considera que la probabilidad
de deteccion es muy baja; toda vez que la verificacion del cumplimiento se encuentra
sujeta a la ejecucion de acciones de supervision.

Asimismo, es de considerar que solo se analizé una muestra de 514 contrataciones de
un universo de ocho mil novecientos noventa y cuatro (8994) contrataciones,
correspondientes a un mes (periodo del 16 de setiembre al 16 de octubre de 2015).
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Como se puede advertir, la probabilidad de tomar conocimiento de los incumplimiento
derivados de los articulos 6° y 9° del TUO de las Condiciones de Uso es limitada, dado
que no es factible para este Organismo verificar el 100% de las contrataciones
efectuadas por NETLINE respecto de sus planes de larga distancia.

De otro en cuanto al incumplimiento del articulo 17° del TUO de las Condiciones de
Uso, la probabilidad de deteccion de la infraccion es alta, toda vez que la
comercializacion de los planes de la empresa operadora es publica y notoria no solo
por parte de los usuarios sino también Organismo Regulador quien, de la verificacion
de las ofertas de los planes de larga distancia en el mercado, puede determinar si los
contratos han sido objeto de su aprobacion.

En relacion al incumplimiento del articulo 33° numeral (iv} del TUO de las Condiciones
de Uso, se considera que la probabilidad de deteccion es media, pues si bien la

conducta infractora impacta de modo directo a los afectados (a quienes se les facturd
por un servicio no contratado de acuerdo a dicha norma), y es observable por estos,
solo sera detectable si el usuario interpone un reclamo o acude a este Organismo
Regulador.

Naturaleza y gravedad de la infraccion, daiio al interés publico y/o bien juridico
protegido respecto de las infracciones por los incumplimientos de los articulos
6°, 9°,17° y 33° numeral {iv} del TUO de las Condiciones de Uso:

Anticulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso:

NETLINE al incumplir con lo dispuesto en el articulo 682 def TUO de las Condiciones de
Uso, afectd directamente al derecho de informacién de los abonades quienes se vieron
perjudicados con la facturacion de un plan de larga distancia que contrataron sin haber
recibido por parte de la empresa operadora informacién clara, veraz, detallada y precisa
de manera previa a sus contrataciones; pese a que, de haber tenido toda la informacion,
su decision hubiese podido ajustarse mejor a sus intereses.

En consecuencia, se configurd una infraccion grave, por o cual, de conformidad con lo
establecido en la LDFF, corresponde la aplicacion de una muita de entre cincuenta y
uno (51) y ciento cincuenta (150) UIT por los actos constitutivos de la infraccion
detectada.

Articulo 9° del TUQ de las Condiciones de Uso:

Cabe precisar que el articulo 9° del TUQ de las Condiciones de Uso tiene como finalidad
que los abonados puedan conocer cuales son las condiciones de los servicios que han
contratado, de manera que no solo puedan disfrutar de todos los beneficios que se
pueden derivar del servicio contratado, sino ademas conocer las restricciones del
mismo y ejercer distintos derechos como el de reclamo ante un incumplimiento de
cualquiera de estas condiciones.

Conforme ha quedado acreditado, NETLINE no remitio la informacion sobre los planes
contratados por ios abonados de manera posterior a la contratacion; de esta manera,
fos abonados no pudieron conacer las condiciones aplicables a los servicios de larga
distancia contratados, pese a que en este caso en particular, la informacion previa a la
contratacidn de los planes Plan Contro! Perd, Plan Control Mundo, Plan Multidestino,
Plan [limitado o Plan Don Bosco otorgada por parte de la empresa operadora de manera
previa a sus contrataciones, no fue clara, veraz, detallada y precisa.
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En tal contexto, de haber recibido el usuario la documentacidn sefalada en el
mencionado articule 9°, pudo haber tomado mayor conocimiento de dicha contratacion
y cuestionarla, en caso lo hubiere considerado conveniente.

En consecuencia, se configurd una infraccion leve, por lo cual, de conformidad con lo
establecido en la LDFF, corresponde la aplicaciéon de una multa de entre media {(0.5) y
cincuenta (50) UIT por los actos constitutivos de la infraccion detectada.

Articulo 17° del TUO de las Condiciones de Uso:

Esta norma tiene por finalidad que el OSIPTEL evalie las clausulas generales de
confratacién de manera que las mismas no perjudiquen al consumidor final quien no
tendra posibilidad de negociar esas clausulas, al tratarse de contratos de adhesién,

Cabe indicar que |a no remision de los respectivos contratos hacia OSIPTEL por parte
de NETLINE, origind que éste organismo regulador no pueda realizar el control
necesario en beneficio de los abonados y usuarios de los servicios

En consecuencia, se configuré una infraccién leve, por lo cual, de conformidad con lo
establecido en la LDFF, corresponde ia aplicacion de una multa de enfre media (0.5) y
cincuenta (50) UIT por los actos constitutivos de la infraccion detectada.

Aricuto 33° numeral (iv) del TUQO de las Condiciones de Uso:

El articulo 33° establece en su numeral (iv) que las contrataciones deberan sustentarse
en mecanismos validos de contratacion, y en el articulo 108° de dicha norma, se
establecen aquelios medios de contratacién validos que, en efecto, otorgan certeza a
las contrataciones realizadas.

De esta manera, la aceptacién del abonado registrada otorga la seguridad del acuerdo
celebrado entre las partes y de los derechos y obligaciones que de ét emanan.

Es por ello que NETLINE no podia exigir a los abonados el page de un monto
determinado, sin sustento en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de
contratacion previstos en el TUO de las Condiciones de Uso.

En consecuencia, se configuré una infraccién leve, por lo cual, de conformidad con lo
establecido en la LDFF, corresponde la aplicacion de una multa de entre media (0.5) y
cincuenta (50) UIT por los actos constitutivos de la infraccion detectada.

Perjuicio econdmico causado respecto de las infraccicnes por los
incumpiimientos de los articulos 6°, 9°, 17° y 33 numeral {iv) del TUO de las
Condiciones de Uso:

En el presente caso no existen elementos objetivos que permitan determinar la
magnitud del dafio causado por los incumplimientos detectados; sin embargo, existe un
evidente perjuicio a los usuarios que de manera previa a las contrataciones con
NETLINE no recibieron informacidn clara, veraz, detallada vy precisa sobre los planes
tarifarios a contratar, no se les remitié la informacién sobre los mismos de manera
posterior a la contratacion, a fin que puedan advertir con claridad las condiciones reales
de la misma, y se emitieron facturaciones con conceptos no sustentados en servicios
contratados de acuerdo a los mecanismos de contratacion previstos en las Condiciones
de Uso.
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En efecto, en el caso del Plan LD Don Bosco, las personas aceptaban realizar la
supuesta colaboracion voluntaria a favor de la Fundacién Don Bosco desconociendo
que en realidad estaban contratando un Plan de Larga Distancia y que el monto
supuestamente donado era el cargo fijo mensual del Plan mencionado.

En el caso de las contrataciones de los Planes Multidestino e llimitado, NETLINE no
informd sobre el alcance y limitaciones del plan, pese a que ello resulta necesario a fin
que los abonados puedan usar y aprovechar los servicios contratados eficientemente,
evitando, por ejemplo, la realizacién de llamadas a destinos que le puedan generar una
tarifa mayor a la contratada, o dejar de llamar a destinos sin costo o con tarifa
preferente.

De manera similar, conforme se ha acreditado en el presente caso, en el caso de las
contrataciones de los Planes Control Perti, Control Mundo y en algunos casos*! del Plan
Mutidestine, NETLINE no informd a los abonadoes gue realmente estaba ofreciendo la
contratacién de tales planes, sino que se trataba de una reduccién tarifaria,
generandoles una expectativa sobre una reduccion del cargo fijo yfo la tarifa que los
abonados mantenian con su operador local.

Asi, conforme se analiza en el Informe de Supervisidn 1, la reduccién indicada por
NETLINE resultd inexistente, y peor aln onerosa para sus contratantes, puesto que se
cargd en sus facturaciones montos por los cargos fijos de los planes de larga distancia
con dicha empresa operadora (segin el SIRT, en los Planes control, las tarifas oscilan
entre 8/.20 y /.80, v en e Multidestino, entre S/.15 y $/.50), pese a que no necesitaban
de tales contrataciones pues neo registraban consumos de larga distancia, o habian
contratado con Telefénica planes con cargo fijos menores al Plan Control Peri y Plan
Control Mundo de NETLINE {ejemplo, Planes Multidestine de Telefénica por cargos fijos
de S/. 5.00, S/. 7.00 y $/.10.00 soles).

Asimismo, es importante tener en consideracion que dicho perjuicio econdmico no solo
se agotd en la facturacidn generada mes a mes hasta la baja del servicio ejecutada,
sino también a las gestiones que los usuarios habrian realizado para obtener las
devoluciones.

Conforme se precisé en el Informe N° 00175-GSF/2017, considerando la informacidn
remitida por NETLINE, solo respecto de las lineas que fueron objeto de supervision en
cuanto al incumplimiento del articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso, dicha
empresa operadora obtuvo ingresos ascendentes a $/.39 191.26 (respecto de lo cual
efectud devoluciones por §/.10 380.00, quedando pendiente de devolucion $/.28
811.26).

De otro, en cuanto al incumplimiento del articulo 33° del TUC de las Condiciones de
Uso, se afecté patrimoniaimente a los abonados en tanto se les gener6 una obligacién
de pago sin que se sustente en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de
contratacion previstos en dicha norma. Tales obligaciones de pago se detallan en el

siguiente cuadro:
Cuadro N® 4. Montos facturados a los usuarios

Abonado | N° de Fecha de Monto
Recibos Recibos {Sl.)
Abonado 1 4 Noviembre 2015 80

1 13 conlralaciones detalladas con anterioridad.
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Diclembre 2015
Enarc 2016
Febrero 2016
Abonado 2 4 Octubre 2015 80
Novlembre 2015
Diclembre 2015
Enera 2016
Abonado 3 2 Setiembre 2015 40
Octubre 2015
Abonado 4 1 Sefiembre de 20
2015
Fuenie: Informe final de instruccidn

De igual manera, es importante tener en consideracién que el perjuicio econémico no
solo se agotd en la facturaciéon generada mes a mes hasta la baja del serviclo ejecutada,
sino tambien a las gestiones que los usuarlos habrian realizado para obtener las
devoluciones, como es el caso del abonado 4 que inicid un procedimiento de reclamo
ante la empresa operadora.

v. Reincldencia en la comislén de la infraccion respecto de las infracciones por los
incumplimientos de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral {iv) del TUO de las
Condiciones de Uso:

En el presente caso no se ha configurado la figura de reincidencia en los términos
establecidos en el literal ) del numeral 3) del articulo 246° del TUQ de la LPAG, en
cuanto a los incumplimientos de los articulos 6°, 8°, 17* y 33° numeral (iv) del TUO de
las Condiciones de Uso.

vl. Circunstancias de la comision de la infraccion respecto de las infracciones por
los incumplimientos de los articulos 6%, 8%, 17° y 33* numeral {iv) del TUO de las
Condlciones de Uso:

En el presente caso, es de considerar que las acciones de supervisién sobre el presente
procedimiento se Iniciaron a partir del incremento de consultas de usuarios que
manifestaban desconocer haber contratado un plan de larga distancia con NETLINE,
considerando lo informado por 6l Memorando N* 788-GPSU/2015 en base al Informe
N° 127-GPSU/2015*2 que contlene los reportes de orientacion del mes de octubre de
2015y, segun el cual, se verific el Incremento del 81% de consultas en relacién al mes
de setiembre 2015 (504 consultas)*.

“ Informe basado en ef Sistema de Atencién al Usuario {ATUS) de reportes de orkentackin octubre 2015, la cual conllene la
informackn reglsirada por e parsonal de los centros de orentackdn de Lima y Callac, & contect cenier, oficinas
dasconceniradas y ks cantros de orlentackon al interfor del pats.

“ Asl segun los Regisires del Sistema ATUS — OSIPTEL, en ks Ollimos meseas de oclubre y noviembre de 2015 se verificd un

Incremanto de las consullas realizadss por los abonados o usuarios respecto a la faciuraclan de servicio no contratade con

NETLINE, conforme se advierte a continuaclon;

Tabla N*01: Consultas en ATUS - OSIPTEL sobre facturacién de servicios no contratados con NETLINE

Consultas an ATUS 014
sebre facturacidn de
servicios o
contratados a
NETLINE Mo 259

Fusnta: Infarme da Superviskn 1
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De esta manera, del total de los quinientos dieciocho (518) audios completos recabados
en la accidn de supervision del 4 de diciembre de 2015, se verificd que NETLINE
incumpli® en el 100% de dichos casos con el articulo 6° mencionado, toda vez que
previo a la contratacion, no brindo la informacion detallada, clara, detallada y precisa a
los abonados sobre el servicio gue estaban contratando.

Asimismo, corresponde tener en cuenta que los audios analizados constituyen una
muestra obtenida de un universo de ocho mil novecientos noventa y cuatro (8994)
conirataciones, correspondientes al periodo del 18 de setiembre al 16 de octubre de
20185.

Otro punto a valorar es que la imputacion de tal incumplimiento, en la mayor parte de
los casos (457) se basa en la existencia de un “patrén de informacién” utilizado por
NETLINE para ofrecer la contratacion de sus planes, a través del cual sefialaba ofrecer
beneficios y no la mencionada contratacién; de esta manera, tal informacion no estaba
referida a alguna caracteristica del servicio, sino al acto juridico a celebrarse,
informacién primera que debié proporcionar al usuario.

En cuanto al incumplimiento del articulo 9° del TUO de las Condiciones de Uso, de
acuerdo a lo consignado en el Acta de Supervisidn de fecha 4 de diciembre de 2015 y
lo expuesto en el Informe de Supervisién 1, en la totalidad de las contrataciones
verificadas (518), NETLINE no remiti6 de manera posterior a las mismas, algun
documento fisico o electrdnico que contenga informacién sobre el servicio ofrecido
segtin lo dispuesto por dicha norma.

Al respecto, aun cuando la empresa operadora sefiala que procedié a dar de baja la
mayoria de los servicios contratados, existe un porcentaje de abonados que decidié
mantener su contrato®,

Respecto al incumplimiento del articulo 17°, se aprecia que desde su inicio, la
comercializacion de sus planes de larga distancia supervisados (Planes Control Perdg,
lHimitado, Multidestino y LD Don Bosco) no se ajustd a lo prescrito en el TUO de
Condiciones de Uso, en lo referente a la validacion de sus contratos por el OSIPTEL
de manera previa a tal comercializacion.

En cuanto al incumplimiento del articulo 33° del TUQ de las Condiciones de Uso, se
advierte que con anterioridad al presente PAS, NETLINE fue sancionada por haber
realizado contratacicnes con persona distinta al titular del servicio, puesto que mediante
la Resolucion de Consejo Directivo N° 091-2015-CD/OSIPTEL se confirmo en parte la
Resolucién de Gerencia General N° 370-2015-GG/OSIPTEL, mediante la cual se
sanciond a NETLINE por tal incumplimiento, al haber facturado, entre otros, treinta y
tres {33} recibos durante los meses de setiembre a noviembre de 2014, sin sustentarse
en los mecanismos de contratacidn previstos por el TUQO de Condiciones de Uso.

En atencién a lo indicado, dicha empresa operadora debié adoptar las medidas
necesarias para prever que las facturaciones que efectiie se basen en mecanismos de
contratacion debidamente celebrados.

4 Asi, en su comunicacion presentada el 14 de marzo de 2017, NETLINE informa gue cualro (04} manifestaron su intencion de
continuar con el servicio,
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vii. Existencia o no de intencionalidad en ia conducta del infractor respecto de de las
infracciones por los incumplimientos de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv)
del TUQO de las Condiciones de Uso:

En el presente PAS no se ha evidenciado la existencia de intencionalidad en la comisién
de las infracciones por los incumplimientos de los articulos 6°, 9°, 17° y 33° numeral (iv)
del TUO de las Condiciones de Uso; sin embargo, se aprecio una actitud negligente
pues en su oportunidad, NETLINE no adopt$ las medidas necesarias para cumplir con
sus obligaciones.

Por tanto, atendiendo a los hechos acreditados en el presente PAS, asi como, luego de
haberse analizado cada uno de los criterios propios del Principic de Razonabilidad
reconocidos en el TUO de fa LPAG (en especifico, a los criterios de “beneficio ilicito resultante
por la comisién de la infraccion”, “probabilidad de deteccién de la infraccion”, “la gravedad del
daiio al interés ptblico y/o bien juridico protegido” y “circunstancias de la comision de Ia
infraccidn™), corresponde sancionar a NETLINE con las siguientes multas;

(i)

(i)

(iii)

(iv}

110 LHT por la comision de la infraccién tipificada en el articulo 3° del Anexo 5 del
TUO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
6° de dicha norma.

24 UIT por [a comisidon de la infraccion tipificada en el articulo 2° del Anexo 5 del
TUO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
9°¢ de dicha norma.

9.5 UIT por la comision de la infraccion tipificada en el articulo 2° del Anexo 5 del
TUO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
17° de dicha norma.

0.5 UIT por la comisidn de la infraccidn tipificada en el articulo 2° del Anexo 5 del
TUO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
33° numeral (iv) de dicha norma.

2,2 Respecto de los factores atenuantes de la responsabilidad establecidos en el
numeral 2) del articulo 266° del TUO de la LPAG y en el numeral i) del articulo 18°
del RFIS.-

De acuerdo con lo sefialado en el numeral 2) del articulo 255° del TUO de la LPAG,
constituyen condiciones atenuantes de responsabilidad por infracciones las siguientes:

-;,’

‘.;’

Si iniciado un PAS, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y por
escrito. £n los casos en que la sancion aplicable sea una muilta esta se reduce hasta
un monto ne menor de la mitad de su importe.
Oftros que se establezcan por norma especial.

Asi, conforme a lo sefialado por el numeral i) del articulo 18° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infracciones y Sanciones aprobado por Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL (RFIS),
madificado por Resolucion N° 056-2017-CD/OSIPTEL, son factores atenuantes en atencién
a su oportunidad, el reconocimiento de la responsabilidad formulado por el infractor de forma
expresa y por escrito, el cese de los actos u omisiones que constituyan infraccion
administrativa, la reversion de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan
infraccion administrativa y, la implementacion de medidas que aseguren la no repeticion de
la conducta infractora. Dichos factores -segtin el mencionado articulo- se aplicaran en
atencion a las particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en el TUO de la LPAG.
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Es importante precisar que, la norma que se encontraba vigente al momento de la comision
de las infracciones era el articulo 18° del RFIS, conforme a su texto normativo vigente antes
de la modificacién de dicho Reglamento, el cual establecia que la empresa operadora podria
verse beneficiada de un descuento entre 30% a 60%, siempre que se acredite que se ha
producido el cese de los actos u omisiones que constituyan infracciones y la reversién de todo
efecto derivado, dentro de! quinto dia de iniciado el PAS.

Siendo que en el presente caso -de acuerdo a lo sefialado en el acapite 1.6. del presente
analisis- no han concurrido los supuestos antes mencionados, con lo cual, no podria ser
aplicado el beneficio sefialado; sin embargo, procederemos a analizar si se han configurado
los factores atenuantes de responsabilidad establecidos por el articulo 18° del RFIS segdn la
modificacidén aprobada por Resolucidn de Consejo Directivo N° 056-2017-CD/OSIPTEL, por
corresponder a una norma mas beneficiosa y vigente a la fecha de imposicion de la sancion.

= Respecto al reconocimiento de la responsabhilidad

Previamente, a la referencia a cada uno de los casos analizados, corresponde precisar,
en la linea de lo sefialado por el Consejo Directivo*® del OSIPTEL, que, considerando
qgue uno de los fines del reconocimiento de responsabilidad como condicién atenuante®
es que el procedimiento administrativo sancionador pueda finalizar de manera rapida 'y
efectiva, debido a que el infractor esta reconociendo que cometié fa infraccion, importa
la oportunidad en gue ésta se realice.

En ese sentido, tal como ha sido sefialado por este Consejo Directivo®, la oportunidad
para el reconocimiento de responsabilidad por parte de la empresa operadora, es hasta
antes de la emision de la resolucion que imponga la sancion.

Asimismo, debe tenerse en cuenta que, de acuerdo al Diccionario de la Real Academia
Espafiola el término ‘reconocer'®® se define como “admitir o aceptar algo como
legitimo”; con lo cual, conforme afirma dicho Colegiado, e/ reconocimiento de
responsabilidad debe efectuarse de forma precisa y clara, y no debe contener
expresiones ambiguas, poco claras o conlfradictorias al reconocimiento mismo. En esa
linea, la aplicacién de este supuesto atenuante no puede darse de manera subordinada
ante la denegatoria de su pretensién principal, referida a que se le exonere de
responsabilidad.

De lo actuado en el expediente y conforme con lo sefialado en el Informe N°® 00175-
GSF/2017, se considera que NETLINE ha presentado el reconocimiento expreso y por
escrito de la responsabilidad por Ja comisién de las infracciones detectadas conforme a
lo siguiente:;

> Articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso:
Del expediente bajo andlisis, se advierte que NETLINE habria reconocido
expresamente su responsabilidad respecto de la informacion inexacta que brindé a
los abonados previa a la contratacién de los servicios (segtn lo detectado en los
Informes de Supervisién 1 y 2), de manera precisa v clara en el escrito de fecha 14

* Resolucién de Consejo Birective N° 005-2017-CD/OSIPTEL emilida el § de enero de 2017.
“* Rasolucion de Consejo Direclivo N° 005-2017-CD/OSIPTEL emilida el 5 de enero de 2017.
‘T Como, por efemplo, Resolucion N° 085-2017-CD/OSIPTEL

‘8 Reconocer

()

7. Ir. Admilir o aceplar algo como fegilimo.
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de marzo de 2017%; no pudiendo considerarse que reconocié su incumplimiento
en los descargos 1 y 2, presentados el 11 de febrero y 20 de junio de 2016,
respectivamente, puesto que considerd que cumplié con otorgar la informacion a
sus abonados en los casos de los Planes Multidestino e |limitado.

Articulo 9° del TUQ de las Condiciones de Uso:

Al respecto, se advierte gue en la accién de supervision de fecha 4 de diciembre
de 2015%, antes del inicio del PAS, NETLINE reconocio que no remite el contrato
a los usuarios conforme a lo dispuesto en el articulo 9° del TUO de las Condiciones
de Uso.

A4

> Articulo 17° del TUO de las Condiciones de Uso:

De acuerdo a lo dispuesto por la LPAG, el reconocimiento debe ser de forma
expresa y por escrito. Al respecto, de los escritos presentados por NETLINE con
fechas 11 de febrero y 20 de junio de 2016, 27 de enero y 14 de marzo de 2017,
no se advierte un reconocimiento expreso de la comision de la infraccion, toda vez
que dicha empresa operadora se limita a sefialar que ha cumplido con presentar
los modelos de sus contratos por los Planes Multidestino e llimitado (los tnicos que
comercializara) ante la GPSU para la aprobacion respectiva.

Y

Articulo 33° numeral (iv) del TUO de las Condiciones de Uso:

NETLINE reconoce expresamente de manera precisa y clara, su responsabilidad
respecto a la facturacion sustentada en servicios que no fueron contratados de
acuerdo a los mecanismos de contratacion previstos en el Titulo XIl) de dicha
norma (al haberse realizado la contratacion de los planes de larga distancia con
personas que no eran los titulares de las lineas), en su escrito de fecha 14 de marzo
de 2017%'; no pudiendo considerarse que reconocié su incumplimientd en los
descargos 2 (presentados el 20 de junio de 2016 en atencién a la ampliacién del
PAS), puesto que en la misma considerd que el porcentaje detectado no podria ser
considerado como un incumplimiento.

* Escrito da fecha 14 de marzo de 2017:

¥...) A.2. Bin embargo, comoe resulfado de fa fiscalizacion se delectd la existencia de 518 casos en los cuales no se siguigron
estrictamente los parametros argumentalivos seguides por nuestra empresa para el ofrecimiento y contratacién de los servicios
{Plan llimitade 1950, Plan Conlrol Perii, Plan Conlrol Mundo, Plan Mutlidestino, Plan de Donaciones-Fundacidn Don Baosco),
siiracién quie reconocemos de forma expresa.

A.3. Asl, la comercializacion de nuestros planes de lfarga distancia PLAN ILIMITADO 1950, PLAN CONTROL PERLU, PLAN
CONTROL MUNDO, PLAN MULTIDESTINO, PLAN DE DONACIONES-FUNDACION DON BOSCO, no han cumplido con los
estindares establecidos en ef TUO de las Condiciones de Uso, ello debido a Ia informacién brindada al momento de
ofrecerlos, no permitiendo que algunos clientes pudieran tomar una adecuada decisidn”

{Negrita agregado).

* Acta def 4 de diclembre de 2015

{.)

LOS REPRESENTANTES DE NETLINE, describieron el proceso de oferta y contratacion de sus planes de larga distancia de la
siguianie manera:

()

12. De manera poslerior a la contratacion del servicio via lelefdnica, NETLINE no remite al abonado y/o a la persona que contraté
su servicio, ni mediante documento Hisico o electrénico, Informacién sobre; el servicio ofrecido y canlratado; las caracleristicas,
modalidades y limitaciones del servicio ofrecido; Ia periadicidad de Ja facluracion; y el plazo del contrato de prestacién de servicio.
Asimismo, tampoco remite informacion sobre la fecha en que se realizd fa conlratacion del servicio, ni sobre fas condiciones
tarifarias contratadas, saivo que ef cliente fo solicite.

13. Unicamente, para las personas que conlrataron ef Plan Don Bosco, la fundacién remite una cara de agradecimientoc e
informacién del Plan conlratado.{...)

* Escrito de fecha 14 de marzo de 2017:

{-e}

“D.1 No es posible negar la exislencia de aquellas situaciones aisfadas en las cuales se ha venido facturande & abonados sin la

presencia de conlrates {...), situacidn que hemos reconocido desde el principio del presente procedimiento administrativo
sancionador.”
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+ Respecto al cese de la infraccién:
¥ Articulo 8° det TUO de las Condiciones de Uso:
Conforme se ha indicado, si bien NETLINE ordené la no comercializacién de los
Planes Control Mundo y Plan Control Pert desde el 9 de diciembre de 2015 (tal y
como o acredité con el Memorando interno N° 06-2015 de esa misma fecha que
anexd en sus Descargos); el cese total de la conducta infractora, se produjo el 30
de enero de 2018, con el cese de la comercializacion de los Planes liimitado,
Multidestino y LD Don Bosco, en virtud de la imposicién de la Medida Cautelar, con
posterioridad al inicio del PAS.

> Articulo 9° del TUO de las Condiciones de Uso
Conforme se ha indicado y analizado en el punto 1.6, en el presente caso no se ha
producido el cese de la conducta infractora puesto que NETLINE no ha remitido a
ninguno de los abonados el contrato respectivo conforme lo dispone dicha norma,
mas atin cuando, existe un porcentaje de abonados que decidid mantener vigente
su contrato.

> Articulo 17° del TUQ de las Condiciones de Uso

Conforme se ha indicado y analizado en el punto 1.6, el 10 de febrero de 2016,
NETLINE remitio para aprobacion del OSIPTEL los Planes Multidestino e llimitado,
lo cual fue realizado a través de las cartas N° C. 00186-GPSU/2017 y C. 00185-
GPSU/2017, respectivamente; ambas notificadas a NETLINE el 01 de febrero de
2017. Sin embargo, debe considerarse que la empresa operadora suspendio la
comercializacion de tales planes desde el 30 de enero de 2016, en cumplimiento
de la Medida Cautelar impuesta por la GSF.

De otro lado, en cuanto a los Planes Control Pert, Control Mundo, LD Don Bosco,
conforme indicd dicha empresa operadora en su escrito presentado ef 02 de febrero
de 2017 en el marco del frémite de la Medida Cautelar impuesta, no solicité la
aprobacidn de los mismos, pues decidid no continuar con su comercializacién.

En atencién a elio, el cese de la conducta se cansidera a partir de [a fecha en que
suspendid su comercializacion, es decir, los Planes Control Mundo y Plan Control
Per(l desde el 9 de diciembre de 2015, conforme lo acreditd con el Memorando
interna N° 06-2015 de esa misma fecha; y en el caso del Plan LD Don Bosco desde
el 30 de enero de 2016, en cumplimiento de la Medida Cautelar.

3 Articulo 33" numeral (iv) del TUO de las Condiciones de Uso

Cabe sefialar que NETLINE concluyd los contratos, y por tanto las facturaciones
derivadas de los mismos, y asimismo, comunicd las devoluciones por Ias
facturaciones del servicio de larga distancia no sustentado en un servicio
contratado de acuerdo a los mecanismos de contratacién previstos en el TUO de
las Condiciones de Uso, en el caso de los abonados 1, 2 y 3, el 10 de junio de 2016;
y, en el caso del abonado 4, la nota de crédito N° 001-0015861 fue emitida a su
favor el 30 de octubre de 2015.

« Respecte a la reversion de efectos de las infracciones:
> Articulo 6° del TUO de las Condiciones de Uso:
Conforme se ha indicado y analizado en el punto 1.6, en el presente caso no se ha
acreditado la reversion de los efectos generados, puesto que, considerando que en
el presente caso se le imputa a NETLINE el haber brindado informacién que no era
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clara, veraz, ni precisa a 518 abonados de manera previa a la contratacion de sus
planes de larga distancia; no se cuenta con informacién que permita acreditar que
ta empresa se comunicé con tales abonados a fin de proporcionarles la informacion
correcta, para que puedan decidir mantener o no el servicio, correspondiendo a la
empresa operadora la prueba de las circunstancias atenuantes de responsabilidad.

En efecto, si bien NETLINE sefiala que sus Representantes atendieron la totalidad
de las llamadas y reclamos presentados, no puede determinarse que |a totalidad
de los abonados contratantes se comunicaron con ella para que pueda solucionar
los problemas derivados de las contrataciones.

De otro lado, debe sefialarse que la comision de la infraccidn trajo consigo la
confratacion del servicio de larga distancia y el cobro de los cargos fijos
correspondientes a los planes tarifarios, en relacion a lo cual, conforme sefiala la
GSF en su Informe N° 00175-G8F/2017, existirian trescientos cuarenta y dos (342)
lineas a las cuales no se han realizado la devolucion total de los importes
facturados, segln lo detallado en el Anexo 1 contenido en el disco compacto — CD
adjunto a tal Informe.

Articulo 9° del TUQ de las Condiciones de Uso
Conforme se ha indicado y analizado en el punto 1.6, en &l presente caso no se ha
producido [a reversién de los efectos de la infraccion.

Y

> Articulo 17° del TUO de las Condiciones de Uso
En el presente caso no puede considerarse la reversion de los efectos de la
infraccion, puesto que los planes de larga distancia se contrataron bajo condiciones
0 caracteristicas que no fueron aprobadas por el OSIPTEL.

> Articulo 33° numeral (iv) del TUO de las Condiciones de Uso

No puede considerarse la reversion de los efectos de la infraccion, puesto que,
conforme sefiala la GSF en su Informe N° 00175-GSF/2017, aln no se evidencian
las devoluciones respectivas de las lineas 1, 2 y 3, respecto de lo cual, NETLINE
ha informado que pese a los esfuerzos realizados no ha podido contactar a los
usuarios, solicitando apoyo de este organismo reguladors,

De igual manera, no podria considerarse la reversion de todo efecto en el caso del
abonado 4, puesto que -en la linea de lo sefialado- debe tenerse en consideracion
el perjuicio econdémico generado no salo en cuanto a la facturacion indebidamente
generada, sino tambien en las gestiones realizads para (a presentacion de su
reclamo.

« Respecto la implementacion de medidas que aseguren la no repeticion de la conducta
infractora: NETLINE no ha acreditado la implementacién de medidas necesarias que
aseguren que nao volvera a incumplir los articulos 6°, 8°, 17° y 33° numeral (iv) del TUO
de las Condiciones de Uso.

En atencion a lo expuesto, teniendo en cuenta la aplicacién de algunos atenuantes en los
casos que corresponde, se considera razonable reducir las multas conforme a lo siguiente:

2 Cabe sefalar que a través de la comunicacién C.00983-GSF/2017 nolificada ef 06 de actubre de 2017, Ja GSF ha otorgado
respuesla a la comunicacion C.0015-17-ALNP solicitando a NETLINE complete informacién para difundir el listado de los
usuanios en relacion a quienes, a la fecha no ha sido posiole efeciuar fa devolucitn,
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Cuadro N* &: Dotallaﬂn | d snnclones

MONTO DE ‘o
LIDA' | MULTA UIT - TENUANTE |/ REDUGCION |/ SANCION FIKAL

. Reconocimianio da In infrac::ién 5%
Asticulo & 110 Cese de la infraccidn 15% 83
Articulo 9° 24 Reconocimianto de la Infraceion 10% 21.8
Artleulo 17 9.5 Case de la infraccién 15% 2.08

. Reconocimlents de fa nfraccién 5%
Artlculo 33 0.6 Cese de la infraccion 5% 0.4

Conforme se advierte de la sancién correspondiente al incumplimiento de! articulo 33°
numeral (lv), la multa resultante se encuentra por debajo de la escala prevista para el caso
de las infracciones leves, con lo cual, en la medida que el monto de la misma no alcanza la
escala minima de 0.5 UIT, no podrian imponer tal sancién, sino que corresponderia imponer
una amonestaclén, en atencion a lo sefialado en el articulo 25° de la LDFF.

2.3 Respecto de la capacidad econémica del infractor

De acuerdo a lo sefialado por el articulo 25° de 1a LDFF, las multas que se establezcan
no podran exceder el 10% de [os Ingresos brutos del infractor percibidos durante el
ejercicio anterior al acto de supervision. Habida cuenta que los hechos que sustentan
el PAS ocurrieron el afio 2015, corresponde tomar como referencia el afio 2014.

3. Medida Cautelar.-

Conforme se ha indicado, a travées de la Resolucidén de Gerencia de Fiscalizacion y
Supeivision N° 0005-2016-GFS/OSIPTEL (Resolucion de Medida Cautelar), se impuso a
NETLINE una Medida Cautelar a fin que suspenda la oferta y contratacién via telefoénica de
los planes de servicio de larga distancia y serviclo aspeciales de interoperabilidad que ofrece
a los usuarios masivos, incluyendo los planes: llimitado 1950, Control Perd, Control Mundo,
Multidestino y LD Don Bosco.

Asimismo, se le ordend que para el relnicio de la comercializacién de los planes indicados,
NETLINE debera contar con |a_aprobacién del respective mecanismo de contratacién a
aemplear, da acuerdo al procedimiento dispuesto en el artfculo 17* del TUO de las Condiclones
de Uso; asi como, la_conformidad de la informacién basica que. de manera previa a la

mn;;gtgc;én, bgndggg a los usuarios para ofertar sus planes tarifarios, en observancia de lo

previsto en el artfculo 6° del TUO de las Condiciones de Uso.

Consliderando lo verificado por la GSF en la accidén de supervision reallzada el 2 de febrero
de 2016, asi como lo concluido en el Informe N°® 00128-GSF/2017 de Verificacidn de la
Resolucion de Medida Cautelar, NETLINE cumplid con el articulo 1° de la misma, al
suspender a nivel nacional la oferta y contratacion via telefénica de sus planes de servicio de
larga distancia y servicio especiales de interoperabilidad a partir del dia 30 de enero de 2016.

No obstante, a través del Memorando N° 127-GPSU/2017 de fecha 6 de marzo de 2017, 1a
GPSU informd a la GSF que otorgd la conformidad -a través de las comunicaciones N® 00185-
GP8U/2017 y N° 00186/GPSU/2017- a los contratos denominados Plan llimitado y Plan
Multidestino, los cuales de acuerdo a sus clausulas octava y novena, respectivamente; solo
deberan suscriblrse de forma presencial,
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En relacion a los Planes Conirol Perd, Plan Control Mundo y Plan de LD de Don Boesco, a
través de la comunicacion recibida el 2 de febrero de 2017, NETLINE ha informado que no
continuara con la comercializacion de los mismos.

En consecuencia, como concluye también la GSF en el Informe N° 00128-GSF/2017, no
corresponde levantar la Medida Cautelar, toda vez que NETLINE no ha obtenido la
conformidad del mecanismo de contratacidn_para_el reinicio_de la comercializacion y oferta
telefénica de sus planes, asi como, la conformidad de |a informacion basica que, de manera
previa a {a contratacion, brindard a los usuarios para ofertar sus planes tarifarios, en
observancia de lo previsto en el articulo 6° del TUQ de las Condiciones de Uso.

De acuerdo a lo anterior, en orden a lo indicado por la GSF, NETLINE se encuentra facultado
a comercializar los planes Plan llimitado y Plan Multidestino de manera presencial de acuerdo
a los contratos aprobados por la Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario.

En atencion a lo indicado, considerando que de acuerdo a lo previsto por el TUO de la LPAGS,
las medidas cautelares caducan de pleno derecho cuando se emite la resolucion que pone
fin al procedimiento, y a fin de salvaguardar los derechos de los usuarios, corresponde a la
Gerencia General pronunciarse en relacién a lo concluido por la GSF.

lll. CONCLUSION Y RECOMENDACION.-

En atencion a los hechos y fundamentos sefialados en el presente Informe, se concluye lo
siguiente:

1. Se ha verificado que NETLINE incumplio con ta obligacion prevista en el articulo 6°
del TUO de tas Condiciones de Uso, configurdndose la infraccion grave tipificada en
el articulo 3° del Anexo 5 de dicha norma.

2. Se ha verificado que NETLINE incumplié con la obligacién prevista en el articulo 9°
del TUO de las Condiciones de Uso, configurdndose la infraccién leve tipificada en
el articulo 2° del Anexo 5 de dicha norma.

3. Se ha verificado que NETLINE incumplié con |a obligacién prevista en el articulo 17°
del TUO de las Condiciones de Uso, configurandose la infraccién leve tipificada en
el articulo 2° del Anexo 5 de dicha norma.

4. 3e ha verificado que NETLINE incumplié con la obligacion prevista en el articulo 33°
numeral (iv) del TUO de las Condiciones de Uso, configurandose la infraccion leve
tipificada en el articulo 2° del Anexo 5 de dicha norma.

5. Atendiendo a los hechos acreditados en el presente PAS y al analisis de cada uno
de los criterios propios del Principio de Razonabilidad reconocidos en e TUO de la
LPAG; y en aplicacion de los atenuantes de responsabilidad, segun lo previsto en el

5 Articulo 155.- Medidas cautelares
155.1 Infciado el procedimiento, la avtoridad compelente mediante decision motivada y con elementos de juicio suficientes
puede adoptar, provisoriamenle bafo su responsabilidad, las medidas caulelares establecidas en esla Ley u olras
disposiciones jurldicas aplicables, medizante decisidn fundamentada, si hublera posibilidad de que sin su adopcién se amesga
{a eficacia de la resolucion a emitir,
{..)
146.3 Las medidas caducan de pleno derecho cuando se emite fa resolucién que pone fin al procedimienlo. cuando haya
transcurrido ef plazo fijado para su efecucion, o para la emisién de fa resclucin que pone fin 8l procedimiepto.(...)
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articulo 18° del RFIS, asi como la escala de multas prevista en el articulo 25° de |a
LDFF; corresponderia sancionar a NETLINE de acuerdo a lo siguiente:

(i) Multa de 88 UIT por la comision de la infraccion tipificada en el articulo 3° del
Anexo del TUQO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo dispuesto
en el articulo 6° de dicha norma.

(i) Muita de 21.6 UIT por la comisién de la infraccion tipificada en el articulo 2° del
Anexo 5 del TUO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 9° de dicha norma.

(iii} Multa de 8.08 UIT por la comisién de la infraccién tipificada en el articulo 2° del
Anexo 5 del TUQO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 17° de dicha norma.

{iv) Amonestacion por la comision de la infraccion tipificada en el articulo 2° del
Anexc § del TUO de las Condiciones de Uso, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 33° numeral {iv) de dicha norma.

6. Para el reinicio de la comercializaciéon de los planes llimitado y Multidestino a través
de una via diferente a la presencial, NETLINE debera contar con la aprobacion del
respectivo mecanismo de contratacion a emplear, de acuerdo al procedimiento
dispuesto en el articulo 17° del TUO de las Condiciones de Uso; asi como, [a
conformidad de la informacion basica que, de manera previa a la contratacion,
brindara a los usuarios para ofertar sus planes tarifarios, en observancia de lo previsto
en ei articulo 6° de la misma norma.

Se adjunta el proyecto de resolucién y carta de notificacién, para su tramitacion de
considerarlo conforme.

Atentamente,

Firmado digila!mente po[:OROZCO
MATZUNA%A Monica
{FAUZ0216072155)
Se adjunta: Expedienle N 0006-2016-GG-GFS/PAS (Tomos I, II, i, IV y V)
Expediente de Supervisién N° 000318-2015-GG-GFS (Un tomo)
Expediente Cautelar N* 001-2016-GG-GFS/CAUTELAR (Un 1omo)




